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l. Introducciodn

Embotelladora Nacional S, A (ENSA) forma parte de la empresa CBC (The Central
American Botting Corporation), esta ubicada en la carretera norte Km 7.5 de la gasolinera

uno Waspan Sur, 700 metros al sur Managua, Nicaragua.

ENSA es una compafiia dedica a la comercializacién y distribucién de productos del
portafolio de PEPSICO, dirigida a los diferentes sectores comerciales. Cada una de las
marcas esta integrada por una extensa variedad de productos que cuenta con una alta
calidad disponible para todos los consumidores nicaragienses, esto ha permitido

conquistar la preferencia de los diferentes sectores comerciales del pais.

Para ENSA siempre han sido importante los procesos internos dentro de su organizacion
ya que estos representan la base de su éxito como empresa, de igual manera la

satisfaccion de sus clientes y las buenas relaciones interpersonales.

A partir de los factores externos, en el afio 2018 gradualmente se fueron cerrando las
agencias en algunos de los departamentos, esto le dio la oportunidad a la Agencia
Managua con coordinacion del centro de distribucion, a realizar un proyecto de apertura
de concesionarios en dichos departamentos del pais. Debido a que es un nuevo sector
de mercado han surgido algunos inconvenientes en el despacho, generando retrasos en
los pedidos e inconformidad con el cliente.

De acuerdo con una entrevista realizada al COS (Coordinador de Operaciones y Servicio
Managua), se encontraron las siguientes situaciones: Falta de comunicacion entre las
areas que intervienen en la logistica de la operacion, disponibilidad de stock para cubrir
el despacho total lo que genera demora en los pedidos y duplicidad de igual manera la

disponibilidad de medio de transporte (rastras y contenedores).

1
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Otros de los problemas presentados es el volumen de la carga para despacho, por dos

factores:

e El primer factor es la disponibilidad del stock del pedido, debido a que son despachos
vias rastras, el volumen de producto es alto y en algunas ocasiones despachar estos
pedidos dejaban sin stock para abastecer los demas clientes de la capital.

e El segundo factor es el peso de la carga, estos medios pasan por bascula donde se
debe cumplir un peso determinado segun la unidad, esto hacia que en ocasiones se
dividiera la carga en dos medios, dificultando la disponibilidad de estos para el

despacho.

Para dar respuesta a estas problematicas se elaborara un plan de mejora que permita
realizar una inspeccién de cémo esta el entorno, asi mismo se evaluara cuales son los
factores externos e internos para el analisis de fortalezas y debilidades, para la valoracion

de las estrategias que contribuyan en la propuesta de plan de mejora que se presentara.
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lI. Objetivos.
2.1. Objetivo general.

e Proponer un plan de mejora para el proceso de Despacho Foraneo en la Embotelladora

Nacional S, A (ENSA), Agencia Managua.

2.2. Objetivo Especifico.

e Evaluar el estado actual de las éareas involucradas que permitira la definicion y

clasificacion de los procesos susceptibles a mejora.

e Identificar las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas que permita la
evaluacion de factores internos (EFI) y una evaluacion de los factores externos (EFE) en
Agencia Managua.

e Desarrollar un plan de accion para la minimizacion de las deficiencias en la logistica de

los despachos en Agencia Managua.

e Proponer oportunidades de mejoras dentro de las areas involucradas para el despacho
en la Embotelladora Nacional S, A (ENSA).
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[1l. Marco Teorico

De acuerdo con la problematica planteada en los inicios de este documento, se busca
generar soluciones partiendo de los Preceptos tedricos del Kaizen, que, segun Chase,
‘es un sistema enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus componentes,

de manera armonica y proactiva”. (Chase R. & Jacobs, 2006, pag. 187.

3.1 Plan de mejora.
Algunos autores como Chase “plantean que el Kaizen y la innovacion (Chase R. &

Jacobs, 2006, pag. 231) se mantienen bajo la filosofia del Mejoramiento Continuo y
equivale a lo que se conoce como Mejora Radical o Reingenieria”. Ademas, manifiesta
gue no requiere de grandes inversiones para ser implementada, mas bien necesita de
un esfuerzo permanente y un fuerte compromiso gerencial, pues es orientada al proceso,
y no a los resultados como sucede con los esquemas

occidentales.

Un plan de mejora puede definirse como Kaizen e innovacién, en donde una estrategia
de Kaizen mantiene y mejora el estdndar de trabajo mediante mejoras pequefias y
graduales, y la innovacion produce mejoras radicales como resultado de grandes
inversiones en tecnologia y/o equipo. Una estrategia exitosa de Kaizen delinea con
claridad la responsabilidad de mantener los estandares para el trabajador, siendo la
funcién de la administracion el mejoramiento de los estandares. La percepcion japonesa
de la administracion se reduce a un precepto: mantener y mejorar los estandares. (1989,
Masaaki Imai).

3.2 Plan de Accion

Un plan de accién es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para
cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accién se constituye
como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a

cabo un proyecto.




h B plan de mejora para el proceso de Despacho Forianeo en la Embotelladora
Nacional S.A. (ENSA), Agencia Managua.

3.3 KEEP IT SIMPLE, KIS

El principio KIS establece que la mayoria de los sistemas funcionan mejor si se
mantienen simples que si se hacen complejos; por ello, la simplicidad debe ser
mantenida como un objetivo clave del disefio, y cualquier complejidad innecesaria debe

ser evitada.

Por lo que este principio es tan importante para realizar mejoras, ya que los cambios
deben ser pequefios e incrementales para reducir el riesgo, el miedo y la resistencia de

los elementos dentro del negocio.

3.4. Seis sigmas

Es una estrategia de mejora continua de procesos, centrada en la reduccion de la

variabilidad de estos, reforzando y optimizando cada parte de proceso consiguiendo

reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente.

El proceso seis sigmas se caracteriza por 5 etapas concretas:

« Definir, se basa en especificar el objetivo del problema o defecto y validarlo, y

deben definirse los participantes del programa.
« Medir, es la comprension del funcionamiento actual del problema o defecto.
e Analizar, consiste en determinar las causas reales del problema o defecto.

e Mejorar, se basa en el establecimiento de las mejoras intentando minimizar la

inversion a realizar.

« Controlar, consiste en adoptar medidas para garantizar la continuidad de la mejora

y valorarla en términos econémicos y de satisfaccion del cliente.
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3.5. Ruta de la calidad

Esta estrategia esta basada en las siguientes acciones:

Definicion del Problema.

Reconocimiento de las Caracteristicas del Problema (Observacion).
Busqueda de las principales causas (Andlisis).

Acciones para eliminar las causas (Accion).

Confirmacion de la eficacia de la accion (Verificacion).

Eliminaciéon permanente de las causas (Estandarizacién).

Revision de las actividades y planificacion del trabajo futuro.

3.6. Eficiencia

Forma en que se usan los recursos de la empresa, es la capacidad disponible en
horas-hombre y horas-méaquina para lograr la productividad y se obtiene segun
los turnos que trabajaron en el tiempo correspondiente, entre sus indicadores se
encuentran los tiempos muertos, el desperdicio, porcentaje de utilizacion de la

capacidad instalada. (Roberto Garcia, 2005).

3.7. Eficacia

Se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos, metas o estandares. La
eficacia implica la obtencién de los resultados deseados y puede ser un reflejo de
cantidades, calidad percibida o ambos, esta se logra cunado se obtiene un
resultado deseado con el minimo insumo, es decir, se genera calidad y cantidad
y se incrementa la productividad, entre sus indicadores estan el grado de
cumplimiento de los programas de produccion o de ventas y las demoras en los

tiempos de entrega. (Roberto Garcia, 2005).
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3.8. Descripcidon de funciones, actividades y
responsabilidades.

Es la recopilacién ordenada y clasificada de todos los factores y actividades necesarias
para llevar a cabo el trabajo de la mejor manera (Pérez Castafio, 1999, pag. 89)

3.9. Disefo Organizacional.

El disefio organizacional es conjunto de medios que maneja la organizacién con el objeto
de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las mismas
(Pérez Castario, 1999, pag. 91).

3.10. Division del trabajo.
Es la separacion y delimitacién de las actividades con el fin de realizar una funcién con

la mayor precision, eficiencia y minimo de esfuerzo, dando lugar a la especializacién y

perfeccionamiento del trabajo (Pérez Castafio, 1999, pag. 93).

3.11. Ciclo de EHRA (Estandarizar, Hacer, Revisar, Actuar)

Un refinamiento del ciclo de PHRA en donde la administracién decide establecer primero

el estandar, antes de desempeniar la funcion regular de PHRA. (1989, Masaaki Imai).

3.12. Ciclo de PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar)
Es una adaptacion de la rueda de Deming. Si ésta destaca la necesidad de una

interaccién constante entre investigacion, disefio, produccion y ventas, el ciclo de PHVA
afirma que toda accion administrativa puede ser mejorada mediante una cuidadosa

aplicacion de la secuencia: planificar, hacer, verificar y actuar. (1989, Masaaki Imai)
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® Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa
)
|
e Verificar: Realizar

. ﬁ;i‘it:na;s. :;Z:::ar (Check) el seguimiento y los
L procesos respecto a
mejorar politicas , objetivos y
contlnuame:lte requisitos del
el desempefio producto e informar
los resultados

* Hacer:
Implementar
los procesos

Figura 1 (El ciclo de Deming)

3.13. Analisis FODA o DOFA

La técnica DOFA es un método de diagndstico empresarial, que ayuda a todo gerente,
jefe o lider de un proceso a planear; permite determinar cuéles son los puntos a favor y
las desventajas de la empresa, ayudando a identificar soluciones a las debilidades y

amenazas, y lograr mejorar de una manera continua. (Correa, 2010).

3.14. Estandares.
Conjunto de politicas, reglas, instrucciones y procedimientos establecidos por la

administracion para todas las operaciones principales, los cuales sirven como guia que
capacitan a todos los empleados para desempefiar sus trabajos con éxito. (1989,

Masaaki Imai)
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3.15. Gestidn por procesos

Es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos
de la organizacién para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion
aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacién de todos sus
integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores”. (Bravo Carrasco

Juan; Gestién de procesos (4ta ed.) p. 10)

(¢como?)

Sistema de
Gestion

RESULTADOS

(qué se logra)

OBJETIVOS

(qué se quiere)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

Figura 2 (El sistema de gestion como herramienta para alcanzar los objetivos.

3.16. Proceso
Es una secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se produce un

determinado producto o servicio a partir de determinadas aportaciones.

»— = — e

Entradas Salidas

Figura 3 (Diagrama de un proceso)
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3.17. Simbologia para el diagrama de procesos y actividades

Operacion

Ocurre cuando se modifican las caracteristicas de un
objeto, o se le agrega algo o se le prepara para otra
operacion, transporte, inspeccion o almacenaje. Una
operacion también ocurre cuando da o se recibe

informacion o se planea algo.

Transporte

Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son
movidos de un lugar a otro, excepto cuando tales
movimientos forman parte de una operaciéon o

inspeccion.

O
-

Inspecciodn

Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son
examinados para su identificacion o para comprobar
y verificar la calidad o cualesquiera de sus

caracteristicas.

Demora

Ocurre cuando se interfiere el flujo de un objeto o
grupo de ellos, con lo cual se retarda el siguiente

paso planeado.

Almacenamiento

Ocurre cuando un objeto o grupo de ellos son
retenidos y protegidos contra movimientos o usos no

autorizados.

Actividad

combinada

Se presenta cuando se desea indicar actividades
conjuntas por el mismo operador en el mismo punto
de trabajo. Los simbolos empleados para dichas
actividades se combinan con el circulo inscrito en el

cuadro.

Figura 4 (Tabla obtenida del libro “Estudio del trabajo. Ingenieria de métodos y medicién
del trabajo” de Roberto Garcia Criollo. (2005)
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3.18. Diagrama de procesos
Esta herramienta de analisis es una representacion grafica de los pasos que se siguen

en una secuencia de actividades que constituyen un proceso o un procedimiento.
Identificandolos media simbolos de acuerdo con su naturaleza, incluye toda la
informacion que se considera necesaria para el analisis, tal como las distancias

recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido. (Roberto Garcia, 2005)

3.19. Ficha de Proceso

Una ficha de proceso se considera como un soporte de informacidn que pretende recabar
todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en
el diagrama, asi como para la gestion del proceso. La informacion incluir dentro de una
ficha de proceso puede ser diversa y debera ser decidida por la propia organizacion;

deberé ser la necesaria para permitir la gestion de este.

3.20. Diagrama de flujo

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de todas las
operaciones, transportes, inspecciones, esperas y almacenamientos que ocurren
durante un proceso. Incluye, ademas, la informacion que se considera deseable para el
analisis. Sirve para representar las secuencias de un producto, un operario, una pieza,
etcétera. (Roberto Garcia, 2005)

Un diagrama de flujo o mapa de proceso identifica la secuencia de actividades o flujo de
materiales e informacién en un proceso. Los diagramas de flujo ayudan a la gente que
participa en el proceso a entenderlo mucho mejor y con mayor objetividad al ofrecer un

panorama de los pasos necesarios para realizar la tarea. (Evans James et al., 2008)
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3.21. Método 6M en el analisis de causa y efecto

El método de construccion de las 6M es el mas comun y consiste en agrupar las causas
potenciales en seis ramas principales (6M), Trae consigo ventajas como el que puede
utilizarse cuando un proceso no se conoce a detalle. También obliga a considerar una
gran cantidad de elementos asociados al problema en cuestion, se concentra en el
proceso y no el en producto, por lo cual su uso en problemas del area de produccién es

muy normal.

Entre las desventajas que existe esta el hecho que en una sola rama se identifican
demasiadas causas potenciales y que el método no es ilustrativo para quienes
desconocen el proceso. (Gutiérrez Humberto, 2014)

El 6M significa:

1. Mano de Obra: Si la competencia técnica y la experiencia del personal estan a la

altura de las circunstancias.
2. Maquinaria: Comprueba la estabilidad y funcionalidad de las instalaciones.

3. Materiales: Piensa en los componentes de los materiales, las propiedades fisicas y

quimicas.

4. Métodos: Para ser mas especificos, la metodologia, los métodos o las técnicas

afectaran al resultado de la accion.

5. Medio ambiente: En términos sencillos, el entorno en el campo de produccion,
incluyendo temperatura, humedad, perturbacion del ruido, vibracién, alumbrado y

contaminacion interior influiran en los productos o servicios.

6. Mediciones: En lo que respecta a la medicion, es necesario tener en cuenta los
siguientes factores para obtener resultados correctos: calibre de la medicion, método

de medicion, calibracion, fatiga del medidor y legibilidad de los resultados.
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V. Disefio Metodoldgico

4.1. Enfoque de la investigacion
Dada la problematica de la compaifiia para la cual se elabora el proyecto, la investigacion

se realiza a partir del andlisis directo a los procesos de logistica y distribucion de la
organizacion ENSA S.A., Agencia Managua, que es caso de estudio, la metodologia
empleada en el desarrollo del presente trabajo, en concordancia con los objetivos
trazados, lleva consigo la implementacion de métodos mixtos de investigacién que se

inclinan hacia la obtencion de tales fines.

Una investigacion cualitativa, es aquel proceso de captacion de informacion pertinente
gue pone en contexto la situacion de la cual se tiene poco conocimiento método aplicado
en la elaboracién del presente proyecto, acudiendo a la examinacién de la situacién
actual, para esclarecer la problematica ocurrida. Con la premisa de fundamentar la
viabilidad de realizar la investigacion, este método aporta elementos de valor que asocian

la situacion vivida en la compaifiia con el problema planteado.

4.2. Tipo de investigacion
La investigacion realizada es de tipo exploratoria y descriptiva. La investigacion

descriptiva, segun Hernandez, es el método por el cual es posible conseguir de manera
efectiva la identificacion, de las practicas y cualidades predominantes de las personas y
situaciones objeto de estudio (Herndndez Sampieri & Fernandez Collado, 2010),
teniendo en cuenta, que se evallan los procesos de distribucion y logistica de la
compaifiia a nivel interno, ademas de un analisis detallado de su entorno exterior que

influyen en dichos procesos.

Segun Roberto Hernandez (2014), es de caracter exploratorio porque el estudio que se
realiza tiene como objetivo examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes, en este caso un

plan de mejora en la distribuidora ENSA S.A. Agencia Managua.
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El propdsito de la investigacion, se le considera de tipo aplicada, a causa de que el
objetivo es encontrar estrategias que puedan ser empleadas a la hora de abordar el tema
de investigacion. Es de tipo aplicada pues se utilizan conocimientos tedéricos y practicos

con el fin de mejorar la comunicacion y el nivel de servicio al cliente.

4.3 Universo.
Todos los trabajadores de la Embotelladora Nacional S.A.

4.4 Poblacion

La poblacion de estudio esta conformada por todos los trabajadores en el area despacho

foraneo de la Agencia Managua ENSA S.A.

4.5 Muestra
De acuerdo con la necesidad de la empresa se llevaran a estudio las siguientes areas:

e Comercial/Ventas
e Agencia Managua
e CEDIS

V. Desarrollo del disefio metodolégico
Para la recoleccion de datos se realizaran visitas a la empresa en donde se trabajara con

los siguientes métodos:

1. Entrevistas (Reuniones): Se realizara una conversacion con los trabajadores de
la empresa en donde se hara una serie de preguntas sobre la secuencia de los
procedimientos y la manera en como los desempefia. A continuacion, se detalla

la lista de los trabajadores a la cual se le hara la entrevista:

° Listade trabajadores que se les realizara entrevistas
Jefe Regional Logistica Secundaria (JRLS)
Coordinador de Operaciones y Servicios (COS)
Controlador de Inventario Agencia Managua
Planificador Abastecimiento — CEDIS

5  Supervisor de Ventas Mayoreo
Tablal. Lista del Personal. Fuente Propia

=z

A WN PR
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Las preguntas que se realizaran en la entrevista se pueden ver en el formato que se
realizé. Ver Anexo pag.56

2. Observacion: Los métodos utilizados parten de una técnica sencilla pero eficiente
como es la observacion, la cual permite suministrar gran cantidad de informacién

pertinente al desarrollo del proyecto.

5.1. Proceso de tratamiento de datos.

Fase 1. Diagnostico de la situacion Actual
El andlisis documental es una técnica de recoleccidon de datos en donde se analizaran

los documentos relacionados con todas las operaciones que se realizan dentro de la
gestion de los procesos y se recolectaran todos los formatos que se utilizan para la

validacion y confirmacion de los procesos.

Fase2. Propuesta de plan de accion
En esta etapa se debera determinar un plan de accion con el objetivo de crear mejoras

dentro del despacho de productos en las rutas foraneos, estandarizando los procesos

mediante fichas de procesos y diagramas de procesos.
5.2. Fuentes de investigacion.

5.2.1. Analisis de informacion primaria
Como fuentes primarias se aplicaran las distintas matrices de diagndstico, las cuales se

elaboran con el analisis de entornos, ademas de un andlisis interno que incluye la
observacion de procesos y entrevistas informales. Todos estos analisis se evallan
cuantitativamente en las matrices de Evaluacion de los factores externos (MEFE), los
factores internos (MEFI) y la DOFA para identificar las estrategias de los procesos de
logistica y distribucién de la compainiia.

5.2.2. Analisis de informaciéon secundaria
Estan conformadas por ensayos, trabajos de especialistas tanto de caracter académico

como profesional que contenga investigaciones de mejoramiento en logistica y

distribucion, noticias referentes al tema y articulos de interés, datos historicos de la

15



h B plan de mejora para el proceso de Despacho Forianeo en la Embotelladora
Nacional S.A. (ENSA), Agencia Managua.

compafiia, entrevistas a usuarios y no usuarios que se hayan realizado por la empresa,

al igual que la pagina WEB y manuales internos de la organizacion.

5.3. Formas de sistematizacion de la informacion
Esta parte del proceso de investigacion consiste en procesar los datos (dispersos,

desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el
trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos agrupados y

ordenados)

5.4 Herramientas para el procesamiento de datos
e Hojas de Excel

Diagramas de causa y efecto.
e Fichas de procesos.
e Diagramas de Flujo.

e Diagrama de Actividades.

VI. Analisis y presentacion de los resultados.

6.1 Generalidades de la empresa

Embotelladora Nacional S, A (ENSA) es una empresa dedicada a la comercializacion y
distribucion de productos de consumo masivo en los diferentes canales de ventas los
cuales son mercado abiertos: pulperias y miscelaneas, los mercados especiales:
colonias, Pricesmart y Walmart, Zona Viva: Colegios, centros comerciales, Discotecas,
centros de entretenimiento y Mayoreo: Depositos y Concesionarios La empresa se
encuentra ubicada en la carretera norte Km 7.5 de la gasolinera uno Waspan Sur, 700

metros al sur Managua, Nicaragua.

6.1.1 Lineamientos estratégicos

Mision
" Generar valor a nuestros clientes y consumidores a través de equipos de alto

rendimiento con el mejor portafolio de marcas en todas las ocasiones de consumo™
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Vision
" Ser la mejor solucién para nuestros clientes, convirtiéndonos en la primera opcion

de compra en el punto de venta promoviendo el desarrollo de un mundo mejor

6.2 Estructura organizacional

La agencia cuenta con: 1 jefe de Logistica Secundario Managua, 1 Coordinador de
Operaciones y Servicios Managua (COS Managua), 7 auditores de bodega, 2
coordinadores de Bodega y 1 Controlador de Inventario. El centro de distribucién cuenta
con: 1 jefe de Logistica Primario, 1 Coordinador de cedis, 7 auditores de bodega, 1

Planificador de Abastecimiento y 1 Controlador de Inventario.

En Comercial, los asesores comerciales o preventas cuentan con un jefe comercial por
zona de venta en este caso es el jefe de Ventas Mayoreo, que es el encargado de dirigir

y controlar los requerimientos de sus asesores y posteriormente coordina la entrega del

Administracion
General

pedido con el jefe de bodega.

L L
Agencia Centro de = -
Managua Distribucion TG
Jefe Regional Logistica JEES? Logistica Jefe de Ventas
Secundaria Managua e Mayoreo
; : ; I
Cnuldln_adur de Planificador de Coordinador Controlador de Supervisor de
Operacianes y Abastecimiento CEDIS Inventario Ventas
Servicios Mayoreo
| J
¥ L
Coordinadaor Controlador de Auditor de Ejecutivos de
de Bodega et Bodega CEDIS ‘entas
2 T 8
4 ¥

Montacarga
T

15

Auxiliares 1

Operador de \

Auditor de
Bodega Managua
T
f ;
Auiliares Operadar de
20 MEII'II‘.E]lrcajga
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Fase 1. Diagnostico de la Situacion Actual.
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1. Resultado de Entrevistas.
Implementando el método de recoleccion datos a través de entrevistas se logro obtener

informacién de primera mano que nos permitira describir el estado actual de la empresa

y el diagnadstico de la situacion, utilizando el Método de las 6M.

1.1 Método 6M en el analisis de causa y efecto.

1.

Mano de Obra: La empresa cuenta con mano de obra calificada para las diferentes
actividades, se capacita al personal desde el vendedor hasta al auxiliar que amarra

la carga, para hacer un trabajo eficiente y seguro para el colaborador.

Maquinaria: Se usa 2 tipos de montacargas para las diferentes actividades.
Montacarga de gas para la cargas y descargas de rastras y camiones, y montacarga

eléctrico para la manipulacion del producto dentro de los almacenes.

Materiales: Se utilizan los mejores materiales con el mayor estandar de calidad para

presentar un producto final que satisfaga todas las necesidades del cliente final.

. Métodos: Utilizan los mismos métodos y proceso para despacho de camiones y

concesionarios, no usan un proceso sistematico y estandarizado para el despacho

de clientes fordneos a pesar de casi 3 afios realizando esta actividad.

A pesar de tener diferentes recursos para comunicarse entre areas, poseen muchas

dificultades con el flujo de la informacién entre un areay otra.

Medio ambiente: Posee un area estructurada para cada actividad que se realiza,
puesto que quieren que el colaborador, ya sea fijo o tercerizado, se sienta comodo
al realizar su labor, asi también se preocupa porque cada uno tenga un sentido de

pertenencia en la empresa.

Mediciones: La manera de que esta empresa mide su productividad es a través de

el volumen de producto despachado por mes e indicadores de efectividad de entrega.

Tienen un indicador de satisfaccién de los clientes, dandole la oportunidad de saber la

opinién de cada uno por medio el sistema web se la empresa, de igual manera pueden

hacerlo abriendo un caso de servicio (SAC).
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1.2. Zonas de distribucion
Las principales actividades que realiza la empresa son la comercializacion de bebidas
carbonatadas, jugos, hidratantes y energizante, etc., asi como la distribucion de estos,

teniendo como zonas de distribucidon las zonas de occidente, centro y sur oriente del

pais.
Tipo de vehiculo Cantidad Capacidad(t)
Camiones 35 8
Rastras Managua 4 8
Rastras CEDIS 25 48

1.3. Descripcion de los Proceso Actuales en la Agencia

En este capitulo se realiza un analisis de la situacion actual que tiene la empresa ENSA
S, A, Agencia Managua, focalizando la evaluaciébn en los procesos de Ventas,

alistamiento y distribucion en las zonas de occidente del pais.

1.3.1 Proceso de Comercial/ Ventas

El proceso de ventas en la empresa se realiza diariamente (lunes a sabado), el area de
ventas se encarga de programar diariamente las zonas que le correspondera visitar a
cada vendedor, de esta manera los vendedores salen a visitar cada una de las tiendas o
negocios que se encuentran en la zona que se le asigno de forma tal que pueda ofrecer

los productos que comercializa la empresa.

Cuando el vendedor termina de recorrer la zona asignada por el area de ventas, regresa
a la empresa y se dirige al area de ventas, donde registra en el sistema de la empresa

(SAP) sus pedidos que realiza durante el dia.

Luego ellos envian un Excel con el pedido dirigido al Coordinador de Bodega y al

planificador de abastecimiento.

1.3.2 Descripcion del proceso de logistica de Despacho

Una vez que el personal de ventas sube el pedido al sistema, el Coordinador de Bodega

procede a realizar una validacion del pedido Excel enviado por correo vs pedido en SAP
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coincida, asi mismo que la carga del pedido no exceda el limite de 48 toneladas, luego
se verifica la disponibilidad de stock de los productos tanto para los clientes foraneos
como los clientes locales, una vez realizadas estas verificaciones se contabiliza el pedido

en sistema, para proceder a generar, boleta de carga, boleta de liquidacién y facturas.

El COS Managua, planifica con el transportista la disponibilidad de rastra, hora de carga
y asignaciéon de combustible. La noche anterior al dia de la distribucion de la mercaderia,
se procede a revisar nuevamente los detalles de la solitud del pedido, una vez listo, se
le pasa una copia de la boleta de carga al auditor de Managua, quien espera la

disponibilidad de rastra y carga en el Centro de distribucion.

En el CEDIS una vez recibido el correo por comercial, el planificador procede a generar
una boleta de carga, picking de carga y distribucion de carga para balancear el peso de
la rastra, estos archivos son pasado al auditor de CEDIS quien procede a mandar
elaborar la carga. Cuando esta la rastra disponible en bahia, los montacarguistas suben

el producto.

Ya cargada la rastra el auditor de Managua y CEDIS en conjunto validan que el producto
cargado coincida con el pedido, de estar correcto se procede a amarar la carga y

encarpar la rastras.

1.4. Analisis de causa raiz
Mediante la observacion realizada, por medio del diagrama de Ishikawa, se logré

identificar los problemas que amenazan a la agencia ENSA
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Deficit en el
proceso

despacho de
rastras
foraneas

Los problemas que se generan en cada una de estas etapas se explican a

continuacion:

Cliente:

- Dan un horario especifico para que la rastra llegue a su local (la mayoria de los
clientes reciben luego de las 5pm).

- Incorrecta rotacion de producto en sus almacenes.

- Incumplimiento con el pago de su crédito.

- Crédito de 30dias.

- Pide cambio de sabores del pedido ya facturado antes de su despacho.

Comercial:

- No visita al cliente

- No realiza pedido segun necesidad del cliente.

- Pacta tiempo de despacho de pedido comprometido

- Realiza pedidos a partir de los 20 dias de cada mes, generando picos de ventas,
explosion de volumen, pedidos de hasta 3 rastras por cliente.

- Le promete cambios de ultimo momento al cliente en el pedido.
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No respeta el limite de peso

Centro de distribucion:

No realiza pedido si es con menos de 48hrs de antelacion.
Carga rastras segun el orden de llegada al CEDI

No hay comunicacion con la Agencia Managua antes de realizar el picking de
carga para verificar que el pedido sea el correcto.

No hay comunicacién con la Agencia Managua cuando hay picos de venta y hay
un mismo cliente con mas de un pedido, para preguntar cual de los pedidos

generados es el que se cargara.

Sus rastras no estan disponibles para despacho directos de la Agencia

Transportista:

Proveedor transportistas solo le brinda disponibilidad de 4 rastras, lo cual cuando
hay picos de venta dificulta la distribucidon de pedido, generando retrasos en la

entrega.

El conductor no verifica que lleve la carga completa, fecha, ni devolucién de

producto, envase o rejas por parte del cliente

Agencia Managua:

Mala comunicacion con el cedi, no valida el pedido con el auditor antes de cargar
el pedido.

No consigue rastras segun la necesidad requerida (mala negociacion con el
proveedor)

Para que el cliente acepte el pedido permite modificaciones de ultima hora.

Si el pedido es planificado para 24hrs debe hacer el picking de carga en la
agencia.

No limita al &rea de comercial a hacer pedidos distribuidos en todo el mes para no

generar picos de ventas.
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- No capacita a los conductores del proveedor para asegurar que el producto llegue
conforme al cliente, asi como para que la devolucion de producto o envase sea

conforme a los requerimientos de la Agencia.

El andlisis permite observar que las causas atribuibles a los procesos no son
controlables. Sin embargo, el Diagrama causa y efecto nos permitira observar qué

factores se podrian solucionar por parte de las areas involucradas.

1.5. Matriz EFly EFE

Se pretende identificar y evaluar las fortalezas y debilidades organizacionales en las
areas funcionales de la empresa. Entiéndase que las fortalezas y debilidades a las
actividades que una organizacion puede controlar, y cuyo desempefio es bueno o malo.
Estas actividades estan relacionadas con el area de administracion, mercadeo, finanzas
y contabilidad, producciéon y operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas de

administracion de informacién de una empresa. (David, 2003)

. Analisis de Factores Externos
Condiciones econémicas

La situacion actual del pais donde muchos nicaragiienses han optado por migrar a otros
paises ha traido como repercusion la inestabilidad del personal en la empresa, debido a
la alta rotacién de colaboradores. Asi también se ha visto afectado en la cartera de

clientes, ya que también han decidido dejar el pais y terminar la relacién con la empresa.

Politicos y Legales

En el entorno politico se destaca como hecho importante los inconvenientes que ha
sufrido el pais en el afio 2018, lo que se convirtié en un peligro dado que este escenario
debilito las condiciones de seguridad en algunas zonas del pais, debido a problemas de
orden publico en las diferentes vias del pais, afectando la logistica de distribucion en

distintos productos.
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Por otra parte, las Ultimas actualizaciones en las leyes tributarias han traido como
consecuencia el alza de precio en muchos de los productos distribuidos. Asi también la

perdida de algunas marcas de bebidas.

Sociocultural y Tecnologia

A partir del aflo 2019 la manera de estilo de vida del consumidor ha ido cambiando, ya
no se adquiere un producto por los mismos medios convencionales, eso ha obligado a la
empresa a optar por pedidos en linea o via WhatsApp para poder cumplir con la

necesidad y los deseos del cliente.

Analisis de Factores Internos
Producto

La empresa cuenta con una alta variedad de producto en su portafolio, que permite al
cliente tener maneras diferentes de suplir sus necesidades y satisfaccion al consumir

producto de la marca
Precio

Cuenta con precios accesibles a cualquier tipo de cliente, de los diferentes sectores
economicos del pais. Esto con el fin de cumplir con su vision de ser la primera opcion de

compra del consumidor.
Plaza o canales de distribucién

Posee una amplia capacidad de medios de distribucion para llegar a cada rincon del pais.
Cuentan con los diferentes tipos de flota de medios de transporte segun la necesidad del
sector de ventas, desde contenedores, rastras y camiones.
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Publicidad y promocion

Poseen diferentes medios de publicidad, television, radio, redes sociales, anuncios

publicitarios en pistas principales y pancartas publicitaria en los medios de transportes.

Realizan promociones de temporadas que son atractivas para el consumidor, asi como

bonificaciones de compras, descuentos y rifas.

Finanzas y contabilidad

Gracias a sus estratégicas de venta, han logrado tener estabilidad que le permite ofrecer
créditos de ventas a clientes previamente seleccionados. Asi también de usar
consignaciones de productos para eventos, que le da la oportunidad al cliente de pagar
al finalizar su plazo de venta. Tienen un plan estratégico de recuperacion de cartera o

cobro que les ha permitido no perder el flujo efectivo disponible.

Recursos Tecnolbdgicos

La empresa cuenta con computadoras y celulares (Smart phone), que le ayuda a agilizar
y facilitar la realizacion de las diferentes actividades de las areas. Asi también ocupan el

sistema SAP para llevar control de sus movimientos financieros e inventario.

1.6. Matriz FODA

El analisis FODA permitirh comprender la situacién actual en las areas involucradas de
la empresa a través de la realizacion de una lista completa de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas. Esto sera parte fundamental para la toma de

decisiones actuales y futuras.
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Comercial

En el diagnodstico realizado se pudo determinar que, en el entorno del departamento de

Fortalezas

+Siztema de Padido con aplicacion Smart Phone
gue lg permite levantar pedido en cualguier
momento

»Sistema Smart Fhone gue le permite wver
disponibilidad de producto.

»Amplio portafolie de productos.

Oportunidades

*Mejor planificacign en la toma de pedidos
para no generar picos de ventas a fin de mes.

= Visitar con mas frecuencia al cliente.

= Instruir al cliente para la correcta rotacion
de producto.

comercial presenta mayores oportunidades a mejorar con el objetivo de disminuir las
amenazas, mientras que en el ambito interno se presentan mayores debilidades que

fortalezas.
De acuerdo con lo anterior, se procedio en el desarrollo de estrategias claves que son
necesarias para fortalecer los procesos mencionados, las cuales fueron el fundamento

para la elaboracion del plan de accién que requiere la empresa para su mejoramiento.

Agencia Managua

Fortalezas

rPersonal cuenta con las capacidades necesarias para
realizar labores correspondientes.

rTrabajo en equipo

FUso del sistema Sap que le permite el manejo preciso de
stock e inventario.

rBlogueo en sistema de producto no disponible.

- Amplis portafolic de productos.

Oportunidades

» Conciliacion de pedido antes de cargar
rastras.

*Brindar acceso al sistema al Cedis para tener
la misma boleta de carga.




h B plan de mejora para el proceso de Despacho Forianeo en la Embotelladora
Nacional S.A. (ENSA), Agencia Managua.

En el diagndstico realizado se pudo determinar que, en el entorno, del proceso de la
agencia presenta mayores amenazas que oportunidades, mientras que en el ambito
interno se presentan mayores debilidades que fortalezas en los procesos de la Agencia

Managua.

De acuerdo con lo anterior, se procedié en el desarrollo de estrategias claves que son
necesarias para fortalecer los procesos mencionados, las cuales fueron el fundamento

para la elaboracién del plan de accidén que requiere la empresa para su mejoramiento.

Centro de Distribucion

Fortalezas Debilidades
*Personal cuenta con las capacidades necesarias « Deficit de comunicacion con las demas areas.
para realizar labores correspondientes.
*Trabajo en equipo + Ausencia de estandarizacion del proceso.
*Uso del sistema para equilibrio de carga en la
rastra y no genere multas en basculas. +Acceso limitado al sistema

*Falta de capacitaciones y de
retroalimentacion de sus labores,

Oportunidades Amenazas
» Conciliacion de pedido antes de cargar » Cancelacion de pedido del cliente por retraso
rastras. en el despacho.

*Revisar con anterioridad disponibilidad de
stock para Eedirle anticipadamente el *Cliente se va con la competencia,
producto a la agencia antes de laborar
picking

En el diagnodstico realizado se pudo determinar que, en el entorno del departamento de
distribucién se presenta mayores oportunidades a mejorar con el objetivo de disminuir
las amenazas, mientras que en el ambito interno se presentan mayores debilidades que

fortalezas.

De acuerdo con lo anterior, se procedio en el desarrollo de estrategias claves que son
necesarias para fortalecer los procesos mencionados, las cuales fueron el fundamento

para la elaboracién del plan de accidén que requiere la empresa para su mejoramiento.
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Fase 2. Plan de Mejora

Caracterizacion de los procesos
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En el presente capitulo se da a conocer la propuesta de mejora que busca reducir los

problemas generados en proceso de Despacho de rastras foraneas en la empresa.

2.1. Caracterizacion del Proceso
La caracterizacion de los procesos consiste en identificar las caracteristicas de los

procesos en la organizacion, y es orientada hacer uno de los primeros pasos para

adoptar un enfoque basado en procesos.

La caracterizacion de los procesos cuenta con 3 fases la primera es la identificacion de
macroprocesos definidos en el Mapa de procesos el cual es una vision general del
sistema organizacional de la empresa, en donde ademas se presentan los procesos que
lo componen, asi como sus relaciones principales. Dentro de los procesos se incluyen

los estratégicos, operacionales y de apoyo.

La segunda fase es caracterizar cada uno de los procesos definiendo rasgos objetivo de
proceso y responsable del mismo, Proveedores e insumos o Entrada y salida de
productos y usuarios o cliente, Recursos asociados a la gestion por proceso, Indicadores

del proceso.

Y como ultima fase es la documentacion que consiste en la definicion de procedimientos
de cada uno de los procesos previamente identificados. Este paso ayuda a realizar los

diagramas de flujo con el fin de realizar los procedimientos calves dentro del proceso.
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2 1.1. Mapa de procesos
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Gestion de Venta

Proceso de Gestion de Ventas CLDP-CLDP-01

Flujo de Levantamiento de pedido CLDP-CLDP-01
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Levantamiento 1 CLDP-CLDP-01
de pedido

Determinacion de las necesidades y los deseos de un cliente

estableciendo estdndares para pedidos de productos.

Jefe de Ventas Mayorista

Demanda historica, Inventario en | Facturas por dia, Estados de
piso, Cartera de clientes, Calendario | cuenta, Consumos internos,
de productos disponibles para venta | Liquidaciones.

Area de Almacén, Area de Contabilidad, Area de Importaciones,

Gerencia General.

Computadoras, Papeleria y utiles de Oficina, Impresora, celulares y
Vehiculos.

1. Variacion de cumplimiento de meta




h B plan de mejora para el proceso de Despacho Foraneo en la Embotelladora Nacional S.A. (ENSA), Agencia
Managua.

Levantamiento de Pedido CLDP-CLDP-01

Jefe de ventas Mayoreo

Visitar, Ofrecer y Vender a los diferentes clientes Mayoristas con los productos que

posee el amplio Catélogo PEPSI.

Camaelpedida
asaP
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Proceso Agencia

Proceso Contabilizaciéon y Planificacion | ACPD-CCPD-03
Despacho de Pedido Foraneo

Flujo Contabilizaciéon y Planificacion ACPD-CCPD-03
Despacho de Pedido Foraneo
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Contabilizacion y ACPD-
Planificacion 1 CCPD-03

Despacho de

Pedido Foraneo

Validacion del pedido, producto y disponibilidad de stock de producto.

Coordinador de Bodega

1. Facturas. 1. Boletas de carga.

2. Consumos internos. 2. Productos.

3. Devoluciones 3. Consumos internos.

4. Consignaciones 4. Consignaciones

5. Liquidacién para ingreso de 5. Formatos de
productos de proveedores de devolucién

compras locales

Area de Distribucién, Area de Ventas.

Computadoras, Impresoras, Papeleria y ttiles de Oficina, equipo de

seguridad Polines, Paletizante, Monta cargas, Pallet Jack.
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1. Inventario ciclico
2. Variacion porcentual del total de ubicaciones en almaceén por
mes
3. Variacion porcentual de la rotacion del producto
Variacion porcentual de la cantidad de devoluciones por mes
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C b C Contabilizacion y Planificaciéon ACPD-CCPD-03
Despacho de Pedido Foraneo

Coordinador de bodega

Contabiliza el pedido en sistema, para proceder a generar, boleta de carga, boleta

de liquidacion y facturas

:
|
|
|
|
|
t
i
|
Busca exce! VSEROR S o :
el S o e,
- comeo peddoen SAP cormeo de
|
I
H | Segenera
boktay
| Bctua
|
|
I
i
A
1 Seesperael
Se ingreso del Semandaa
doc al medio ysea &;w @ - pary
audior cargadoen se despacha
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'
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| Se modifca
| hast que
________________________________________________________________ 5 U O T I OO St - OO N A N S O P I A
I




h B plan de mejora para el proceso de Despacho Foraneo en la Embotelladora
Nacional S.A. (ENSA), Agencia Managua.

Proceso Centro Distribucidon

Proceso Despacho de rastras DDRF-CDRF-04
fordneas.
Flujo Despacho de rastras foraneas. DDRF-CDRF-04
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CoC

Despacho de
DDRF-CDRF-
04

rastras

foraneas.

Determinar las caracteristicas de la distribucién y la forma en que los

productos llegan al consumidor final para satisfacer la demanda

Planificador de Abastecimiento CEDIS

Hoja de carga 1. Hoja de carga.
Bonificaciones. 2. Picking de carga
Consumos internos. 3. Productos listos para
Devoluciones.

distribuirse.

Area de venta, Area de Almacén, Area de Cartera y Cobro.

Computadoras, Camiones, rastras, pallet, montacargas

1. % Eficacia de entrega de producto.
2. % Incremento de combustible.
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% C bC Despacho de rastras foraneas DDRF-CDRF-04

Planificador de Abastecimiento CEDIS

Planificar producto y picking de carga, distribucion de producto en rastra

-0

Verifca , Espera Se procede Se werifica Se manda 3
ibi --- i’ =~ Semandaa de ‘caga con ‘Concd mxc .< : )
° de ’b;‘d.d resime ﬁ mstra .m plﬁd? rasta

Auditor cedis
-




B plan de mejora para el proceso de Despacho Foraneo en la Embotelladora
Nacional S.A. (ENSA), Agencia Managua.

2.2. Plan de Accién

A continuacion, se detalla un plan de accién, con el fin de mejorar los procesos en la

Agencia ENSA S, A Managua, dando una guia detallada de pasos a seguir, como

deberan ejecutase, recursos que deberan ocupar, responsables de cada actividad y

determinacién de que paso es clave para otro con el fin de lograr dicho objetivo.

Actividades

Métodos

Recursos

Responsable

Indicadores

Frecuencia

Diseflar un
de

con

modelo
correo
todos los
datos
necesarios
para la
solicitud de

pedidos

Conocer
cada uno de
los criterios
necesarios
para la
solicitud de

un pedido

Computadora

Excel,
WhatsApp

Jefes Venta/

Vendedores

Pedidos

correctamente

Diaria
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Disefar Establecer Registro  de | Jefe de | Pedidos Semanal
unas rutas | rutas rutas y de |ventasy COS | transportados
detalladas estandares | clientes por rastras
de coémo | que permitan
pueden ser | la facilidad al
las entregas | momento de
de pedidos | generar el

enrutamiento

del pedido
Realizar Establecer Computadoras | Jefe de | Utilizacion de | Semanal
calculos de | mecanismo | Registros de | ventasy COS | flota
capacidad que permitan | rutas
de pedidos | optimizar el
con proceso de
respectos a | alistamiento
la capacidad
de vehiculos
Realizar Establecer Computadoras | Jefe de | Registro  de | Mensual
calculos de | nuevas ventas pedidos de
capacidad formas de Contabilidad/ | clientes
de pedidos |pago para finanzas mensual
por cliente los clientes
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2.3. PHVA

Se aplicara un sistema de ciclo PHVA para la correcta planificacion e implementacion del
plan de mejora con el fin de tener mayor control en los resultados y mejora continua del

proceso.

-

« Ajustar el proceso
segun los puntos no
sastifechos en la
descripcion y paso a
paso del proceso., de
ser necesario para uy
mejora continua.

-

PLANIFICAR

/

*Revisar si los pasos
estructurados para la
estandarizacion del
proceso son los correctos.

« Confirmar si los nuevos
lineamientos de
comunicacion son
funcionales.

* Reunion con los \
responsables del cada
proceso para la
presentacion de la
estadarizacion y
responsabilidades de cada
uno.

~

* Divulgar los cambios y la
estandarizacion del proceso al
resto del equipo del trabajo.

* Poner en practica la ejecucién del
proceso segun pasos descritos en
el flujograma.

J

-
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VII. Conclusiones

e La empresa ENSA, Agencia Managua, si logra alinear los procesos
implementando el Plan de Mejora, posee una oportunidad de crecimiento con los
Despachos Foraneas, actividad que le traera remuneraciones econdmicas a la

empresa.

e Evaluando el estado actual de la empresa se logré definir 3 areas que forman
parte del proceso de Despacho Foraneo, que son susceptibles a mejora: Area de
Comercial, Area Logistica Agencia Managua y Area Logistica de Centro de

Distribucion.

e Se identificaron las debilidades y oportunidades de mejora en el proceso de las

cuales se tomo 2 de las mas urgentes a corregir:

1- Estandarizacion del Proceso.

2- Comunicacién entre areas.

e Se elabor6 la propuesta de Plan de Mejora en donde se define los procesos por
medio de flujogramas y las responsabilidades de cada area mediante las fichas
de proceso, esto con el fin de estandarizar el proceso de Despacho Foraneo. Se
definidé los medios de comunicacion y cuando es preciso comunicar a las demas
areas cambios en el proceso, esto con el fin de no generar mal entendidos, pérdida

de tiempo y mano de obra por realizaciéon de pedidos no conformes.

e Como parte de la propuesta se elabor6 un plan de accion con ayudad del ciclo
PHVA, esto con el fin de que la empresa pueda hacer reajustes si es necesario,
para mantener siempre una mejora continua en el proceso de Despacho

Foraneos.
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VIII. Recomendaciones

e Realizar revisiones periddicas al proceso de Despacho Foraneo con el fin de ir
ajustando y fortaleciendo las debilidades presentadas luego de la implementacion

del Plan de Mejora.

e Dar seguimiento al cumplimiento del proceso de Despacho Foraneo segun lo

estandarizado.

e Brindar acceso al CEDIS a pedidos SAP generados por la Agencia con el fin de

tener la misma boleta de carga y no generar mal entendidos.

e Crear un plan de abastecimiento a los clientes Foraneos, con el fin de no generar

picos de ventas al final del mes.

e Definir un mismo proveedor, es decir que el mismo proveedor de rastras para
carga de concesionario en el CEDIS, sea el mismo para Foraneo, esto con el fin
de tener siempre disponibilidad de medios de transportes.

e Evaluar la posibilidad de ampliar el techo de créditos de los clientes foraneos, esto
con el fin de darles a ellos mas visibilidad y oportunidad de retornar el pago aun

haciendo abastecimientos planificados.
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X. Cronograma

Para desarrollar las diferentes actividades que permitan la culminacion de la
investigacion monografica, a continuacion, se proponen las tareas y tiempos estimados
para cada actividad

TITULO DEL PROYECTO : “Plan de Mejora para el Proceso de Despacho en la Embotelladora
Nacional S.A. ([ENSA), Agencia Managua

Elaboado por:
Br. Carla Mariezell Garcia Marin

Br. Tania Rebeca Acosta Ramos

Br. Lesther Quintero Guadamuz

Meses Enero Febrero Marzo
Actividades

Aprobacion de tema

Introduccion, objetivos y Marco Teorico

Disefio Metologico

Revision con el tutor

Analisis y Presentacion de Resultados

Revision con el tutor

Predefensa en diapositiva

Defensa
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ANEXOS

Entrevista para larecoleccion de datos

Tema de la investigacion: Plan de mejora para el proceso de despacho en la embotelladora
Nacional S, A(ENSA), Agencia Managua Pepsi.

Nombre del entrevistador:

Nombre del Informante:

Hora de inicio:
Hora final:

Objetivo de la entrevista:

Realizar entrevistas a los trabajadores de ENSA, Agencia Managua para contribuir en la
recoleccion de datos para la elaboracién del plan de mejora considerando procesos,
procedimientos.

Preguntas de entrada

¢,Desde cuando trabaja en Distribuidora ENSA?

¢, Cuantos afios de experiencia tiene en el cargo que desempefia actualmente?

Prequntas de entrevista

¢, Cudl es la funcién principal de su puesto?

¢, Cudles son los procesos principales que desempefia en su puesto?

¢,Cuales son los subprocesos que se derivan de los procesos principales que
realiza?

¢ Qué indicadores utiliza actualmente para hacer mas eficientes los procesos?
¢Alguna vez ha tenido desconocimiento de un pedido? ¢A qué se debe?

¢,En caso de haber un inconveniente como lo han resuelto?

¢, Qué piensa usted que se debe hacer para mejorar la comunicacion y planificacion en su area?
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Significado de codificacion en caracterizacion:

Codificacion | Siglas Significado
C Fuente Area de Comercial
CLDP-CLDP- LDP | Proceso de Levantamiento de Pedido
01 CLDP | Caracterizacion de Proceso de Levantamiento de Pedido
01 Version numero 1
A Fuente Agencia Managua
ACPD- CPD | Proceso _de C_:ontabilizaci(’)n y Planifica(?i_én [?espacho _d_e Pgdido Foraneo
CCPD-03 Cargcterlzamc’)n de Proceso de Contabilizacién y Planificacion Despacho de
CLCPD | Pedido Foraneo
03 Version niamero 3
D Fuente Centro de Distribucién
DDRF-CDRF- | DRF | Proceso de Despacho de rastras foraneas
04 CDRF | Caracterizacion de Proceso de Despacho de rastras foraneas
04 Version namero 4
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Glosario

Consignaciones Es el traspaso de la posesion de
mercancias de su duefio, llamado
Comitente o consignador, a otra
persona, denominada Comisionista o
Consignatario, que se convierte en un
agente de aquel a los fines de vender
mercancias.

Consumos internos Clasificados como promociones,
bonificaciones o finalmente consumo
de productos para las diferentes
unidades de negocios del consorcio
Pellas

Boleta de carga Documento que posee la cantidad y el
tipo de producto previamente facturado
el cual es de gran utilidad a la hora de
efectuarse el despacho de dicho
producto.

Montacarga Son maquinas que facilitan los
aspectos de cargue, desplazamiento,
descargue y acomodacion de diferentes
materiales

Paletizante Plastico utilizado para acomodar y
proteger los productos en los pallets

Pallet jack Un transpaleta es un aparato utilizado
en almacenes para realizar diversas
tareas relacionadas con la mercancia
almacenada, tales como carga,
descarga, traslado de unas zonas a
otras del almacén y operaciones de
picking.

Pallets O paleta es un armazon de madera,
plastico u otros materiales empleados
en el movimiento de carga ya que
facilita el levantamiento y manejo con
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pequefias gruas hidraulicas, llamadas
carretillas elevadoras

Polines Trozo de madera prismatico, que sirve
para mantener levantados del suelo
diversos objetos

Pre-Venta Conjunto de prestaciones y servicios
gue se ofrece a los consumidores
antes de la venta.
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CARGA DESPACHO DIRECTO (10.02.2023)

Wilfredo Josue Blandon Acevedo Y 5a m

Acdranm Armtonio Moras Narvaez, + 11 —

1002 2023 _DespactHho_Drecto xiarm
°1 ML wAN 1C8 = :

Buen dia,

Adrian AmMonio 1e remito archivos validados vs
Doleta para la carga de los sigueantes padidos,
remito detalle

*SANTOS CRUZ (1 RASTRA),

*GEORGINA JAIME (1 RASTRA),

*HANDLEY HERUSELKY (1 RASTRA,

Senion 3 rostraos a entregoarse. @ Lesther Rodolfo
Vaasquez Alvarez gestionear el transporte,
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Tabla 2 Familia de productos
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Familia de productos

presentacion

Marca

Carbonatada

Carbonatadas GRB:

Jugos Lata:

Jugos pet:

Jugos Tetra

Hidratantes

Energizantes Lata

Energizantes Pet:

Alcohdlicas Lata

Alcohélicas GRB

Alimentos (golosinas)

12onz, 500ml, 1Lt, 1.75Lts, 2Lts,

2.25Lts, 3Lts

12onz y 1/2Litro

320ml, 330ml

400ml, 500ml

200ml y 1lt

355ml, 500ml, 600mly 1Lt

10onz, 120nz y 160onz

12onz y 600ml

355mly 16onz

12onz

Pepsi, Ensa, Rojita, 7up y
Mirinda

Pepsi, Ensa, Rojita, 7up y
Mirinda

Jugazzo, California 'y
Nectar Petit

Lipton, California y Beligth

Jugazzo y Nectar Petit

Gatorade

Adrenalina

Amp

Cubata y VIP

VIP

Best: botonetas, mentas
galletas, chocofruta,
pifiatas y chocogol




