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Anexo 1: Layout actual Agencia Oeste PCV. Diciembre 2017. 

Fuente: Gerencia de Almacén y Despacho. 
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Anexo 2: LayOut Actual Agencia Oeste PCV Diciembre 2017. 

Fuente: Gerencia de Almacén y Despacho 

Anexo 3: Layout área de reserva Diciembre 2017 

Fuente: Gerencia de Almacén y Despacho. 
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Anexo 4: Organización del área de Picking. (Diciembre 2017). 

Fuente: Gerencia de Almacén y Despacho. 



10 
  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 5: Traspaletas utilizadas en el Almacén. 

Fuente: Gerencia de Almacén y Despacho.  

Anexo 6: Montacargas utilizados en el Almacén. 

Fuente: Gerencia de Almacén y Despacho. 
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Anexo 7: Flota utilizada por la fuerza de Despacho (Camiones 10 bahías) 

Fuente: Elaboración Propia. 
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 Recepción de Transporte Primario PATP-01

Transportista Jefe/Supervisor de Almacén Chequeador
Operario de Equipos 

Móviles 

Fa
se

Llega a las instalaciones de 
la agencia 

INICIO

Registra su llegada en 
vigilancia 

Entrega guía de despacho 

Recibe guía de despacho

Verifica que el centro 
destino corresponde a la 

agencia 

¿Guía desviada desde 
otro centro?

Solicita a la planta emisora 
la nueva guía 

Visualiza transito de 
camiones pendientes 

Si

No

¿El transporte aparece 
en el reporte de transito 

de SAP?

No se recibe el transporte 
hasta aparecer en sistema y 
obtener la guía de despacho  

Entrega guía de despacho 
Si

No

Recibe guía de despacho

Autoriza la entrada del 
camión a la zona de 

descarga

Verifica condiciones del 
precinto en el camión 

¿Incidencia con el 
precinto?

Rompe los precintos del 
camión No

Inspecciona que el PT del 
camión este en buen estado 

Identifica incidencia y activa 
el proceso que corresponda 

de acuerdo al tipo de 
incidencia  

1

1

¿Existe incidencia con 
el PT?

Notifica las incidencias del 
PT Si

Identifica en el Layout el 
lugar donde se colocara el 

PT según su lote 

No

Solicita la descarga del 
camión en el sitio indicado 

Descarga el PT del camión 
en sitio indicado 

Informa el fin de la descarga 
de PT en sitio indicado 

Entrega guía de despacho 

Firma la guía de despacho 
en señal de conformidad 

Acepta la guía en 
MIGO

FIN

Verifica que la información 
de la guía de despacho es 

igual a la entrega de la 
MIGO

2

2

¿Lote recibido es 
anterior al existente en 

almacén? 

Bloquea producto y notifica 
a ventas Si

No

Notifica la incidencia del 
precinto 

Si

Anexo 8: Diagrama de Flujo: Recepción de Transporte Primario 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 9: Diagrama de Flujo: Operaciones de Picking. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Operación de Picking PAOP-02

Supervisor de Almacén Chequeador Operario General 

Fa
se

INICIO 

Balancea en la 
herramienta de 

planificación las ordenes 
de carga 

Distribuye las listas de 
picking entre los equipos 

de trabajo para su 
armado 

Recibe o crea ordenes de 
carga y listas de picking

Toma una paleta desocupada 

Revisa la distribución de los 
productos entre las bahías 

disponibles del camión antes 
de empezar a armar una orden 

Recorre los pasillos en la 
secuencia establecida en la 

lista de picking para recolectar 
los productos del pedido 

Coloca las paletas de picking 
terminadas junto al puesto de 

carga asignado 
Finaliza proceso de 
armado del camión  

FIN

Imprime la lista de picking 
de paletas completas por 

la ZSDPMON

Informa la finalización del 
armado de la carga 

Entrega las ordenes de carga, 
listas de picking y distribución 

de carga

Recibe las ordenes de carga, 
listas de picking y distribución 

de carga

Entrega lista de picking y 
distribución de carga a quien 
corresponda armar el camión 

Recibe lista de picking y 
distribución de carga 
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Anexo 10: Diagrama de Flujo: Chequeo de Entrada en Transporte Secundario 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 
 

 

 

  

 

Chequeo de Entrada PACE-03

Analista Contable de Caja Chequeador 
Jefe/Supervisor de 

Almacén 
Entregador Jefe/Supervisor de almacén 

F
a

s
e

Recibe los talonarios de 
formularios (hoja de 
chequeo de entrada)

INICIO

Archiva correctamente 
talonarios de formularios  

Valida rutas generadas 

Asigna número de 
formularios en orden 

correlativo el formato de 
control de formularios de 

chequeo de entrega 

¿Rutas de 
autoventa?

Asigna número de 
formulario por cada ruta y 

entrega a venta  

Coloca formularios 
correspondientes a cada 

ruta de despacho 

Emite correo con la 
información del control de 
formularios chequeo de 

entrada 

No

Si

Imprime correo con la 
información del control de 
formularios de chequeo de 

entrada por ruta

Entrega información del 
control de formularios de 

chequeo de entrada 

Recibe información del 
control de formularios 
chequeo de entrada 

Procede a llenar la hoja de 
chequeo de entrada 

Entrega formulario de 
chequeo de entrada 

Recibe formulario de 
chequeo de entrega 

¿Formulario presenta 
enmiendas y/o 
tachaduras? 

Anula original y dos copias 
del formulario de entrega 

con sello ANULADO  
Si

Solicita una nueva hoja de 
formulario de chequeo de 

entrada 

2

2

Anula formulario en el 
archivo de control de 

formularios 

Asigna un nuevo 
formulario de chequeo de 

entrada  

Informa a Almacén el 
nuevo N° de formulario 

asignado 

Valida cantidades físicas 
en el camión vs formulario 

de chequeo de entrada  

No

1 3

Entrega original y una 
copia del formulario de 

chequeo de entrada 

4

4

Valida que el N° del 
formulario corresponda al 

asignado a la ruta 

Liquida la ruta

Archiva formulario de 
chequeo de entrada junto 

a la liquidación 

5

5

Realiza arqueo semanal a 
los formularios archivados 

FIN 

1

3
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Anexo 11: Diagrama de Flujo: Carga de Producto terminado en Transporte Secundario 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 
 

 

 

 

 

Carga de Producto Terminado PACP-04

Operario Móvil Chequeador
Jefe/Supervisor de 

Almacén 
Operario General 

Fa
se

INICIO

Moviliza camión a zona 
de carga de acuerdo a 

listado de camión 
disponibles

Verifica el producto 
armado vs lo descrito 

en las orden de cargas 
(SKU/cantidad/lote)

¿Existe diferencia?
Notifica si falta o debe 

completar paleta 

Completa o retira 
producto en la paleta 

Coloca la carga 
armada junto al puesto 

de camión asignado 

Coloca en la orden de 
carga el N° de paleta, 

chapafortes, carretilla y 
extintores de la ruta 

Si

No

1

1

Entrega orden de carga 

Recibe orden de carga 

Chequea el 10% de las 
rutas 

2

2

Carga camión 

Anota el número de 
precinto de la ruta 

cargada 

Moviliza el camión a 
puesto de 

estacionamiento 
asignado 

FIN

Autoriza carga del 
camión

Hace entrega de llaves 

de encendido del 

camión al Jefe/

Supervisor de Almacén 

Recibe llaves del 

Camión y llena 

Formato de Control de 

Llaves de Encendido 

de Camiones en señal 

de recepción

Envía mediante un 
correo el detalle de los 
precintos por ruta a los 

Supervisores de 
Despacho 
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Clasificación de Vacío PACV-05

Operario de Equipos MóvilesChequeador Operario General

F
a

se

Inicio

Solicita al Operario de 

Equipos Móviles la 

descarga del los 

materiales del 

transporte

Solicita al Operario de 

Equipos Móviles el 

traslado de los 

materiales respectivos 

al área de Vacío

Descarga las paletas 

de producto Vacío y las 

coloca en el área 

respectiva.

Clasifica por marca 

(Golden, 7 Up, Pepsi) 

los vacíos recibidos

Valida el estado de 

cada uno de los 

casilleros

Coloca hablador para 

las paletas de vacío 

extra sucio, extrañas y 

picos rotos.

¿ Existen casilleros 

dañados?
SI

Activa en 

simultaneo el 

Proceso de 

Clasificación de 

Casilleros

NO

Procede a completas 

las paletas hasta 48 

cajas (6 camadas por 8 

cajas)

Traslada las paletas 

completas al área de 

almacenaje de vacío

Notifica al Chequeador 

la conclusión de la 

tarea

Valida armado y 

clasificación de vacío 

FIN

Informa sobre la 

finalización del 

traslado.

Solicita al Operario 

General la clasificación 

de los materiales de 

vacio

Anexo 12: Diagrama de Flujo: Clasificación de Vacío (Operaciones Complementarias) 

Fuente: Elaboración Propia 
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 Devoluciones PAMD-06

Operario de Equipos 

Móviles
Jefe/Supervisor de AlmacénOperario General Chequeador

F
a

s
e

INICIO Clasifica el producto en 
conforme y no conforme por 
presentación, sabor y lote

¿Existen diferencias?

Traslada el PT al área de 
chequeo a devoluciones

Valida el físico de los 
productos clasificados vs 
el inventario teórico SAP 

del almacén 0017

Verifica el físico del chequeo 
de entrada vs los movimientos 

en SAP de cada ruta

Realiza traspaso en 
sistema SAP de los 

productos a los 
almacenes 

correspondientes MB1B

¿La diferencia fue 
localizada?

Sigue el protocolo de seguridad 
de almacén para ajustar las 

diferencias 

No

No

Si

22 Si

Clasifica el producto 
para el área de 
devoluciones 

¿Existen PNA?
Separa en una paleta el 

PNA

Continua proceso de 
clasificación 

Si

No

Llena formato de 
conteo fisico.

Entrega formato de conteo 
físico 

Recibe formato de conteo 
físico

Valida físicamente 
formularios OMI´s vs 

producto clasificados en 
buen estado  y PNA 

Solicita el traslado de 
material al área donde 

corresponda 

¿Producto conforme?
Clasifica el producto para 

el área de reempaque

1

No

Si

Contabiliza documento de 
inventario diario del 

almacén 0017

Traslada físicamente los 
materiales según donde 

corresponda  

FIN

1

3

3

Culmina el proceso de 
clasificación 

Imprime habladores 
identificadores de 

producto.

Recibe habladores para 
identificación de las 

paletas

Coloca hablador en 
paletas clasificadas

Anexo 13: Diagrama de Flujo: Manejo de Devoluciones (Operaciones Complementarias) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 14: Diagrama de Flujo: Manejo de Reempaque (Operaciones Complementarias) 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reempaque PAMR-07

Operario de Equipos 

Móviles

Jefe/Supervisor de 

Almacén
Operario General Chequeador

F
a

se

INICIO

Asigna Operarios de 
Almacén 

Ejecuta las actividades 
de reempaque 

¿Existe suficiente 
material?

Informa la necesidad 
de compra mater ial de 

reempaque

Clasifica el producto 
cumpliendo con las 

condiciones de calidad 
PCV

¿Se identifican 
PNA?

Separa PNA en una 
paleta en el área de 

Reempaque

Ejecuta proceso de 
reempaque 

Coloca producto 
reempacado en área 

destinada 

Llena formato de conteo 
físico con los materia les 

reempacados o 
clasificados cómo PNA

Realiza los 
movimientos de 
materiales del 

almacén 
MB1B

Solicita el traslado de 
material al área donde 

corresponda 

Traslada físicamente 

los materia les al 

almacén que 

corresponde 

FIN

3

2

No

Recibe formato de 
conteo físico

Imprime habladores 
identificados con el 

producto

Coloca hablador en  
paletas 

Si

1

1

2

3

No

Si

Chequea físicamente el 
formato de conteo físico 

vs reempaque y PNA

Entrega formato de 
conteo físico para su 

procesamiento 
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Anexo 15: Diagrama de Flujo: Manejo de Producto No Apto (Operaciones Complementarias). 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

 

Anexo 16: Diagrama de Flujo: Roturas (Operaciones Complementarias) 

Fuente: Elaboración Propia. 

Manejo de Producto No Apto PANA-08

Jefe/ Supervisor de Almacén Operario General Chequeador 
Operario de Equipos 

Móviles 

F
a

s
e

INICIO

Coordina orden y armado 
según especificaciones de 
arreglo y manejo del PNA

Clasifica y ordena el PNA por 
presentación, marca y sabor 

¿Hay PNA con alto 
volumen?

Arma la paleta de PNA de una 
sola presentación y sabor 

Arma una paleta mezclada de 
varias presentaciones y 

sabores según agrupación de 
familia.

Informa la finalización del 
armado de todas las paletas 

de PNA

No

Si

Valida cada una de las paletas 
con el inventario del almacén 

0010

Identifica cada paleta con su 
respectivo hablador

Solicita el almacenaje de las 
paletas identificadas 

Almacena las paletas con el 
PNA en el área 
correspondiente

Informa la culminación de 
validación 

Informa la culminación de la 
colocación de la paleta al área 

destinada

Recibe información de 

finalización de validación.

FIN
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Rotura PAMR-09

Jefe/Supervisor de Almacén
Jefe/Supervisor de 

Administración 

F
a

s
e

INICIO

Verifica las causas que 
originaron la rotura 

Valida físicamente el 
incidente vs el acta de 

rotura 

Entrega acta de rotura 
firmada  

Elabora pedido de 
rotura por VA01 

Contabiliza la entrega 
para dar salida de 

almacén por VL02N 

Resguarda documentos 
en legajo  

Factura la salida gratuita 
por consumo interno por 

VF01

Elabora pedido de rotura 
de producto vacío por 

MB1A

FIN

¿Ocurrió rotura de 
PTR?

Si

No 1

1

Realiza el acta de rotura 

Entrega acta de rotura con 

todos los recaudos 
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Consumo Interno PACI-10

Jefe/Supervisor de Almacén 
Jefe/Supervisor de Administración/

Analista Contable 
Operario General  

Fa
se

INICIO

Verifica cantidad de 
producto a entregar por 

área 

Entrega formato establecido 
para su procesamiento

Recibe formato establecido 
con cantidades a procesar  

Carga consumo interno 
por la transacción VA01

Revisa entrega impresa con 
el producto 

Recibe entrega 
impresa para 

colocación del producto 
por área  

Entrega cajas de 
producto, según lote 

indicado.

Consigue firma de 
recibido por cada área

Recibe entrega impresa con 
firmas de cada área  

Contabiliza la entrega 
por la transacción 

VL02N

Factura salida gratuita 
por la transacción VF01

FIN

Imprime la entrega 
mediante  la transacción 

VL02N

Distribuye cantidades a 
entregar por área en entrega 

impresa 

Resguarda entrega impresa 
y formato establecido en 

legajo de almacén 

Informa sobre la creación del 
consumo interno

Anexo 17: Diagrama de Flujo: Consumo interno 

Fuente: Elaboración Propia 
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Obsequios al Personal PAOP-11

Gestión de Gente 
Operario de Equipos 

Móviles 
Jefe de Almacén/Supervisor de Almacén Chequeador Trabajador

Jefe de Administración/Supervisor de 

Administración/Analista Contable 
F
a

s
e

INICIO

Notifica traslado de 
material al almacén de 
obsequio indicando el 

lote

Entrega listado de 
personal que recibirá 

obsequio 

Realiza traspaso 
del producto a 
obsequiar del 

almacén 0012 al 
0080 por la MB1B 

Traslada físicamente los 
materiales del almacén 
de PT al almacén de 

obsequio con lote 
respectivo 

Notifica el traslado de 
PT al almacén de 

obsequio

Facilita formato de 
entrega de obsequio 

con información del lote 
a entregar

Comienza proceso de 
entrega de PT según 
listado, formato de 

entrega de obsequio 
tomando como guía lote 

asignado   

Firma soportes de 
entrega 

Entrega original y 
conserva copia para la 

salida del PT en 
vigilancia 

Retira obsequio 

Concilia 
información 
descrita en 

resumen vs físico 
restante en 

almacén y soporte 
de original y copia 

de formato de 
entrega de 
obsequio  

Procede a crear 
pedido por VA01

Contabiliza la 
entrega por la 

VL02N

Factura salida 
gratuita por la 

VF01

FIN

Llena resumen de 
cantidades y lotes de 

productos de obsequio 
entregados

Entrega resumen con 
soportes de obsequios 

(formato de conteo 
físico y formato de 

entrega de obsequio) 
para su procesamiento  

Recibe soporte para 
procesamiento de 

obsequio 

Compara el lote 
sugerido en sistema 

durante el 
procesamiento vs los 

soportes físicos 
entregados 

¿Es el lote 
correcto? 

Coloca numero de 
pedido y entrega en el 

resumen 

Confirma información 
de lote utilizado 

1

No

Si

1

Recibe formato de 
conteo físico donde 
posea lote señalado

Resguarda formato 
establecido en legajo de 

almacén 

Determina cantidad de 
producto a obsequiar y 

lote a asignar 

Llena formato de conteo 
físico con cantidades y 

lote determinado para el 
traspaso

Confirma lote entregado

¿Lote adecuado?

2

Si

No

2

Entrega resumen con 

cantidades y lotes 

Entrega en formato de 

conteo físico

Anexo 18: Diagrama de Flujo: Obsequios al Personal 

Fuente: Elaboración Propia 
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Obsequios a Terceros PAOT-12

Gerente de Área/Gerente de 

Operaciones Comerciales 

Jefe/Supervisor de 

Administración/Analista Contable 

Jefe/Supervisor de 

Almacén
Chequeador

Operario General/Operario 

de Equipos Móviles

F
a

s
e

INICIO

Aprueba la solicitud de 
obsequio

Solicita elaboración de Nota 
de Obsequio según política 

comercial 

Obtiene soporte de 
aprobación de obsequio vía 

correo 

Crea pedido de obsequio 
por VA01

Elabora nota de obsequio 

Envía nota de obsequio 

Recibe nota de obsequio 

Revisa disponibilidad de lotes 
asignados, así como firmas 

de aprobación 

Envía nota de obsequio y 
entrega impresa 

Recibe nota de obsequio y 
entrega impresa 

Traslada PT hacia el área de 
entrega

No

Solicita firma, sello y N° de 
C.I. al JDV/JSAC/SSAC

Resguarda nota de obsequio 
y hace llegar entrega impresa 

Recibe nota de obsequio y 
entrega impresa

Contabiliza la salida de 
mercancía por la VL02N

Resguarda en legajo de 
almacén soportes físicos

Entrega nota de obsequio 
para su resguardo 

Recibe nota de obsequio 

Factura salida gratuita 
por la VF01

FIN

3

Traslada PT en el área de 
vigilancia para el ente 
solicitante/Beneficiario 

4

Indica búsqueda de PT según 
lote indicado en soportes

Chequea producto a entregar 
según lote indicado

¿Existe diferencia?

SI

Entrega o despacha el 
producto 

¿Beneficiario retira 
producto en agencia? NO

Si

Solicita firma, sello y N° de 
C.I. al ente solicitante/

Beneficiario 

Imprime la entrega en 
formato estándar por la 

VL02N

Anexo 19: Diagrama de Flujo: Obsequios a Terceros 

Fuente: Elaboración Propia 
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PLANIFICACIÓN DE LA JORNADA PDPJ-13

SUPERVISOR DE DESPACHODESPACHADOR

Solicita al Supervisor de 
Despacho el Kit de cobranza 

electrónica

Valida que el Kit de cobranza 
electrónica esté debidamente 

operativo.

INICIO

¿El kit de cobranza 
electrónica está 

debidamente operativo?

Solicita al Jefe de 
Administración que active 

el protocolo para la 
asignación de un nuevo kit 

para respaldo o 
contingencia

Solicita al Supervisor de 
Despacho la asignación de un 

nuevo kit de cobranza 
electrónica 

Busca el kit de cobranza 
electrónica de respaldo y lo 

entrega al Despachador

Recibe los equipos 
electrónicos

FINSI

NO

Retira de la colmena o puesto 
de trabajo de acuerdo a la 
ruta asignada, el Legajo de 

despacho

Verifica y ordena el Legajo de 
despacho

Anexo 20: Diagrama de Flujo: Planificación de la Jornada 

Fuente: Elaboración propia 
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SALIDA DE FLOTA PDSF-14

DESPACHADOR SUPERVISOR DE DESPACHO SUERVISOR DE ALMACÉN

INICIO

Se dirige hasta donde se 
encuentre ubicado el 

camión 

Verifica el estado óptimo 
de la carretilla

Verifica  que el precinto 
no haya sido violentado y 

que la numeración 
concuerde con la Orden 

de Carga 

¿Carretillas 
conformes?

¿Precintos 
conformes?

Procede a la salida de la 
agencia

FIN

Recibe por parte del 
Supervisor de Despacho 

la nueva carretilla

Notifica al Supervisor de 
Despacho la irregularidad 

del precinto

Recibe La 
información del 

Despachador

Asigna una nueva 
carretilla al 

Despachador

Recibe notificación del 
Despachador sobre la 

irregularidad del precinto

Asigna a un Chequeador para 
que realice un reconteo 

junto con el Despachador de 
los productos que se 

encuentran en el camión

¿Existen 
diferencias?

Aplica el procedimiento 
correspondiente de acuerdo 
a la diferencias detectadas

Notifica al Despachador que 
las diferencias han sido 

solventadas

Indica al Supervisor de 
Despacho que la carretilla 

no está en condiciones 
adecuadas para su uso

SI

SI

NO

NO

SI

1

1

Notifica al Supervisor de 
Almacén la irregularidad del 

precinto
NO

Anexo 21: Diagrama de flujo: Salida de Flota. 

Fuente: Elaboración propia 
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DESPACHO PDPD-15

ENTREGADOR AYUDANTE DE FLOTA

Saluda al cliente y se presenta 
como Despachador de Pepsi-Cola 

Venezuela

INICIO

Asegura que el Cliente tiene tiempo 
para ser atendido

¿Dispone de 
tiempo?

Explica las cantidades de productos 
descritos, tanto en la nota de 

crédito como en la factura

Asegura la disponibilidad del pago

¿Tiene 
disponible el 

pago?

Solicita permiso para entrar al piso 
de venta o depósito

Verifica la existencia de las 
cantidades de material 

retornable a retirar versus lo 
indicado en la factura

¿Existen 
diferencias?

Verifica la existencia de las 
cantidades de Producto no 

Apto a retirar versus lo 
indicado en la nota de 

crédito

¿Existen 
diferencias?

Se dirige hacia el camión 
para comenzar con el  

proceso de armado del 
pedido en campo

Indica al Cliente que el pedido será 
realizado nuevamente por el vendedor 

en la siguiente visita y tanto los 
productos como los materiales serán 

retirados en el próximo despacho

Se dirige hasta el próximo cliente 
planificado

SI

SI

NO

NO

NO

SI

1

1SI

Activa el Protocolo 
de Manejo de 

Incidencias para la 
solución al caso

Anota en la nota de crédito el motivo 
por el cual el PNA no fue retirado

NO

Autoriza al ayudante de flota 
para trasladar el producto al 

donde el cliente indique

Procede a trasladar el 
producto hacia el cliente

Retira el material retornable 
y el producto no apto

Traslada el producto retirado 
al camión e indica al 

Entregador que ya puede 
realizar la cobranza

2

2

Presenta los documentos de 
cobro al cliente según su 

condición y método de pago FIN

Anexo 22: Diagrama de Flujo de procesos: Despacho. 

Fuente: Elaboración propia. 
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CHEQUEO DE ENTRADA PDCE-16

ENTREGADOR CHEQUEADOR AYUDANTE DE FLOTA
SUPERVISOR DE 

DESPACHO

INICIO

Antes de ingresar a la agencia, 
indica a los Ayudantes de Flota 
que abran todas las bahías del 

camión para que luego estos se 
dirijan hasta el Supervisor de 

Despacho

Ubica el camión en el área de 
Chequeo de Entrada 

Recibe del Chequeador, las 
llaves para el retiro del dinero 

depositado en el cofre de 
seguridad y las regresa de nuevo 

al Chequeador

Presenta al Chequeador el 
formulario de “Chequeo de 

Entrada”

Cuenta el camión en presencia del 
Despachador y verifica contra el 

formulario “Chequeo de Entrada”

¿Existen 
diferencias?

Indica al Operario de Equipos 
Móviles el retiro de los productos, 
materiales y vacíos de las bahías 

Entrega las llaves del cofre de 
seguridad al Despachador

Se dirige al área de 
caja y solicita un 

nuevo formulario de 
“Chequeo de 

Entrada”

Se dirigen hasta el 
Supervisor de Despacho 
para hacer entrega de la 

tarjeta de asistencia

Entregan tarjeta de asistencia 
al Supervisor de Despacho

Recibe y coloca la tarjeta en 
el tarjetero

1

FIN2

1

2

Se dirige al área de caja para 
continuar con el proceso de 

liquidación

NO

SI

Antes de ingresar a la agencia 
llena el formulario “Chequeo de 

Entrada” 

Recibe del Despachador el 
formulario de “Chequeo de 

Entrada”

Firma el formulario de “Chequeo 
de Entrada” en señal de 

conformidad, entrega original y 
copia de Caja y conserva la copia 

de Almacén

Recibe la tarjeta de 
asistencia, valida la hora, 

firma y la entrega al 
Ayudante de Flota

Se dirige al área destinada para 
aparcar el camión

Anexo 23: Diagrama de flujo: Chequeo de Entrada en Despacho. 

Fuente: Elaboración propia. 
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LIQUIDACIÓN PDLR-17

DESPACHADOR JEFE/SUPERVISOR DE DESPACHO ANALISTA CONTABLE

INICIO

Genera el resumen de cobranzas 
mediante el MPOS según 

procedimiento “Resumen de Cobranza”

Procede al cierre del MPOS 
imprimiendo los siguientes 

reportes:
1- Cierre del Punto de Venta
2. Reporte del Cierre del Día

Comunica al Supervisor de Despacho 
los “Motivos de No Despacho” para la 

validación y firma en la factura  

Clasifica todos los 
instrumentos bancarios  

(Cheques, Notas de Crédito, 
copia de facturas a crédito, 
facturas con motivo de no 

despacho y resumen de 
cobranza del MPOS)

Ordena y clasifica el 
efectivo

Concilia el efectivo y los 
instrumentos bancarios  

con el itinerario de entrega 
y resumen de cobranza

FIN

Recibe del Despachador “Motivos 
de No Despacho”

Valida que el Legajo 
contenga toda la 

documentación requerida 
para poder liquidar la ruta

¿El Legajo está 
conforme?

1

1

SI

NO

2

2

Recibe por parte del 
Supervisor de Despacho la 

factura

Recibe del Despachador el 
Legajo 

Entrega al Despachador el 
recibo de liquidación 

Entrega el Legajo de  
Documentos y la Cobranza 
al Analista Contable de Caja

Recibe del Analista 
Contable de Caja el Recibo 

de Liquidación

Una vez validado lo indicado por el 
Despachador, coloca en la factura, 
el número del motivo de rechazo, 

firma y sella en señal de 
conformidad

Entrega factura al Despachador 

Anexo 24: Diagrama de flujo: Liquidación de Rutas comerciales. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 25: Determinación de los factores de la Ecuación de NIOSH para Desligue de Vacío. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 26: Determinación de los factores de la Ecuación de NIOSH para Carga de bebidas carbonatadas (1.5 Litros y 2 Litros) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 27: Determinación de los factores de la Ecuación de NIOSH para Clasificación de Producto terminado (Apto y No apto) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 28: Determinación de los factores de la Ecuación de NIOSH para Carga de jugos. 

Fuente: Elaboración propia. 

 



33 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 29: Diagrama de Venn: Relación de las actividades operativas. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo 30: Diagrama Causa- Efecto: Recepción Transporte Primario 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo 31: Diagrama Causa-efecto: Picking. 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 32: Diagrama Causa-efecto: Transporte Secundario. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 33: Diagrama Causa-efecto: Operaciones Complementarias 

Fuente: Elaboración propia. 



38 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 34: Diagrama Causa-efecto: Consumo interno. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 35: Diagrama Causa-efecto: Planificación de la Jornada 

Fuente: Elaboración propia. 



40 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 36: Diagrama Causa-efecto: Salida de flota. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 37: Diagrama Causa-Efecto: Despacho. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 38: Diagrama Causa-efecto: Chequeo de Entrada. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 39: Diagrama Causa-efecto: Liquidación de rutas comerciales. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 40: Situación actual del almacén: Paletas en mal estado.  

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 41: Situación actual del almacén: Producto en lugares inadecuados. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 43: Situación actual del Almacén. Basura en el 
almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 

Anexo 42: Situación actual del almacén. Apilamiento incorrecto de 
producto. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 45: Situación actual del almacén: Material no esencial. Áreas 
inseguras. 

Fuente: Elaboración propia. 

Anexo 44: Situación actual del almacén. Producto terminado 
fuera del área de almacenaje. 

Fuente: Elaboración  propia. 
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Anexo 46: Situación actual del almacén: Apilamiento inseguro de producto terminado. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 48: Situación actual del Almacén: no se respeta el 
layout definido. 

Fuente: Elaboración propia. 

Anexo 47: Situación actual del Almacén: no se respeta el 
layout definido. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 49: Diagrama de Venn: Salud de los procesos. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 50: Nueva Organización del área de Picking. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 51: Distribución del área de Reserva (Piso) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 52: Distribución del área de reserva (Nivel 2) 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo 53: Distribución del área de reserva (Nivel 3) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 54: Recorrido del transporte secundario por las instalaciones de la Agencia. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 55: Recorrido del transporte primario por las instalaciones de la Agencia. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Planificación de Turno PAPT-18

Supervisor de Almacén Operarios General

Inicio

Revisa el personal 
asignado a su turno 

según rotaciones  
mediante la Tx 

ZHPT63

Fin

Analiza la carga de 
trabajo (tomando en 

cuenta el histórico del 
mes anterior) por 

realizar en el turno 
según actividades

Realiza las 
asignaciones de trabajo 

según el personal 
disponible y actividades 

en el formato de 
“Asignaciones 

Semanales por Turno” y 
especifica los 

“Responsables de Area”

Realiza la “Reunión Pre 
Turno” con su personal y 
valida la asistencia de los 
mismos con el formato de  

asignación de personal 
por turno

Reasigna al personal en 
caso de ser necesario en 
la “Reunión Pre Turno” y 

asigna a los 
“Responsables de Area”

Recibe asignación de 
trabajo y área de la cual 

es responsable

Realiza la verificación de 
los equipos de manejo de 

materiales y deja 
constancia en los 

Formatos que 
correspondan

Anexo 56: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Planificación de Turno. 

Fuente: Elaboración propia. 

Ci 
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Lista de Chequeo PALC-19

Supervisor de Almacén

Inicio

(Turno Entrante)
Imprime el formato de “Lista
de Chequeo de Almacén”

(Turno Saliente)
Realiza una revisión con los
“Responsables de Área”
garantizando que se este
cumpliendo con los
lineamientos de Gold
Estándar

(Turno Entrante y Saliente)
Realizan el recorrido en
conjunto para llenar el
formulario “Lista de
Chequeo del Almacén”

(Turno Entrante y Saliente)
Validan las no
conformidades encontradas
y realizan plan de acción
para el cierre de las mismas

Fin

Anexo 57: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Lista de Chequeo de Almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Reunión Pre-turno PART-20

Supervisor de Almacén

Revisa según  la  rotación de 
personal mediante la 

transacción ZHPT63 las 
personas disponibles para el 

turno

Realiza la planificación de la 
Agenda a tratar en la 
“Reunión Pre turno”

Según la Agenda y sitio 
establecido realiza la 

Reunión Preturno

INICIO

FIN

Valida el formato de 
“Asignación Semanal por 

Turno” para garantizar que se 
ajuste a la operación

Anexo 58: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Reunión Pre-turno. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Reabastecimiento de Picking PARP-21

Supervisor de Almacén Operarios General

Revisa las oportunidades 
detectadas en el formulario de 
“Lista de Chequeo de Almacén” 
correspondientes a la zona de 

Picking

Realiza el abastecimiento e 
la zona de Picking según lo 

estipulado en el Layout 
definido según Gold 

Estándar

Realiza un chequeo en conjunto 
con los “Responsables de Área” 

asignados al Picking para garantizar 
su correcto abastecimiento

INICIO

FIN

Indica al Operario de Equipos 
Móviles, el abastecimiento de la 

zona de Picking según lo 
estipulado en el Layout definido 

por GE

Anexo 59: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Reabastecimiento de Picking. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Fin de Turno PAFT-22

Operario General Chequeador Supervisor de Almacén

Inicio

Realiza recorrido 

atendiendo las 

oportunidades en 

orden y limpieza que 

pueda presentar el 

área que le fue 

asignada en la reunion 

de Pre-Turno

Realiza el chequeo de 

los pasillos asignados 

en conjunto con el 

Operario General

Atiende en conjunto con 

el Operario general de 

las oportunidades 

detectadas

Informa al Supervisor 

de Almacén para que 

realice la inspección 

Realiza inspección en 

conjunto con los  

responsables de área

Existen No 

Conformidades de 

atención Inmediata

Gira instrucciones para 

atender la No 

conformidad

Deja por escrito en el 

formato de “No 

conformidades”, la no 

conformidad para 

hacerle seguimiento

Fin

SI

NO

Anexo 60: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Fin de Turno. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Planificación de Picking PAPP-23

Supervisor de Almacén

Inicio

Revisa e imprime las 
ordenes de carga 
recibidas por CPD

Fin

Realiza el balanceo de 
carga en la herramienta 

de planificación de 
Picking y organiza las 
ordenes de carga en 

base a este

Genera el Formato de 
Chequeo de Entrada 

con la información 
proveniente de la 

transacción ZESTFLO

Genera el Formato de 
Control de Llaves de 

Encendido de Camiones 
con la información 
proveniente de la 

transacción ZESTFLO

Anexo 61: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Planificación de Picking. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 62: Herramienta de balanceo de armado de picking. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Planificación de Carga (Autoventa) PAPA-24

Supervisor de Almacén Analista GPR

INICIO 

Recibe pedidos 
sugeridos de autoventa 

Revisa inventario 
por la 

ZINVENTARIO 

Transcribe los 
sugeridos por la 

VL01N 

Ingresa a la 
transacción 

ZSMONITOR

¿Lista de visita 
están creadas?

Notifica la creación de 
las listas de visita 

Crea lista de visitas 
por ZSMONITOR 

Notifica que las listas 
de visita fueron 

creadas 

Tilda rutas para crear 
transporte y 
contabilizar

Imprime picking y 
ordenes de carga 

por la VT70

1

1

No

Si

FIN 

No

Anexo 63: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Planificación de Carga (Autoventa). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 64: Diagrama de Flujo Ciclo I Almacén: Planificación de Carga (Autoventa). 

Fuente: Elaboración propia. 
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Guía de Despacho de Vacío y/o Material Retornable PACV-25

Jefe/Supervisor de Almacén Chequeador 
Operario de Equipos 

Móviles 

F
a

s
e

Valida en sistema 
SAP la disponibilidad 

de vacío a enviar 

INICIO

¿Existe 
disponibilidad de 
vacíos y/o MR?

Crea un pedido de 
traslado de 

mercancía por 
ME21N

Genera la entrega de 
traslado por VL10D

Realiza la salida de 
mercancía por 

VL02N 

Genera transporte 
para asignar el 

pedido de la guía de 
despacho de vacío y/
o MR por la VT01N

Imprime la guía de 
despacho de vacío y/
o MR por la VL02N

Entrega guía de 
despacho de vacío y/o 

MR

Si

Recibe guía de despacho 
de vacío y/o MR

FIN

No

Valida la guía de 
despacho vs el físico 

a cargar en el 
transporte  

¿Guía presenta 
diferencias?

Indica carga del vacío y/o 
MR en el transporte 

Entrega guía de 
despacho de vacío y/o 

MR

¿Es mayor a seis 
posiciones?

Crea clase de 
transporte ZRSM

Si

Crea clase de 
transporte ZRPO

No

No

Si

1

1
Carga vacío y/o MR en el 

transporte según las 
instrucciones del 

chequeador  

Informa que la carga del 
transporte fue finalizada 

Solicita firma de la guía 
de despacho de vacío y/

o MR al transportista 

Entrega original y una 
copia de la guía al 

transportista 

Archiva una copia en 
legajo de almacén 

2

2

Realiza procedimiento de 

guía de despacho en 

plancha 

Anula la guía de 
despacho 

Anexo 65: Diagrama de Flujo Ciclo II Almacén: Carga de vacío y material retornable. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 66: Diagrama de Flujo Ciclo II Almacén: Carga de vacío y material retornable. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Flete en Plancha PAFP-26

Chequeador Jefe/Supervisor de Almacén 

INICIO

Verifica que no hay la 
existencia de vacíos o 

PNA para enviar a 
Planta 

Crea entrega sin 
referencia de 

pedido por 
VL01NO

Crea transporte 
para asignar la 

entrega sin 
referencia a pedido 

por la VT01N 

Crea clase de 
transporte por 

ZRPO

Imprime la remesa 
de flete en plancha 

por la VL02N

Entrega guía de 
despacho de flete en 

plancha 

Recibe guía de 
despacho de flete en 

plancha 

Entrega original y una 
copia de la guía al 

transportista 

Archiva una copia en el 
legajo de almacén 

FIN

Valida destino del 

transportista

¿Transportista se 

dirige a la planta de 

origen?

Si

Valida el destino 
según previa 

autorización de la 
coordinación de 

transporte

No

¿El transportista  

tiene desvío 

autorizado?

Si

No se genera Flete en 

Plancha

No

1

1

Anexo 67: Diagrama de Flujo Ciclo II  Almacén: Flete en plancha 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 68: Diagrama de Flujo Ciclo II  Almacén: Flete en plancha 

Fuente: Elaboración propia. 
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SALIDA DE FLOTA PASF-27

Chequeador Operario de Equipos MóvilesJefe/Supervisor de Almacén

INICIO

Se dirige hasta donde 

se encuentre ubicado el 

camión 

Verifica  que el precinto 

no haya sido violentado 

y que la numeración 

concuerde con la Orden 

de Carga 

¿Precintos 

conformes?

Autoriza al Operario de 

Equipos Móviles para el 

Encendido del camión 

FIN

Notifica al Supervisor 

de Almacén la 

irregularidad del 

precinto

Recibe notificación del 

Chequeador sobre la 

irregularidad del 

precinto

Autoriza al Chequeador 

para que realice un 

reconteo 

¿Existen 

diferencias?

Aplica el procedimiento 

correspondiente de 

acuerdo a las 

diferencias detectadas
SI

NO

SI

NO

Realiza reconteo de los 

productos que se 

encuentren en el 

camión

Enciende el camión

Anexo 69: Diagrama de Flujo Ciclo III Almacén: Salida de flota. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 70: Diagrama de Flujo Ciclo III Almacén: Salida de flota. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Eventos Especiales PAEE-28

Analista Contable de 

Administración 

Jefe/Supervisor de 

Almacén 
Chequeador Operario General 

Operario de Equipos  

Móviles

INICIO

Crea pedido y entrega de 
eventos especiales 

Imprime reporte de 
carga por la VL02N

Distribuye el reporte de carga 
impresa 

Recibe dos reportes de carga 
impresa

Entrega una copia para el 
armado del picking 

Realiza operación de picking 
según lo indica el reporte de 
carga (SKU/cantidad/lote)

Coloca las paletas de picking 
terminadas junto al puesto de 

carga asignado 

Verifica el producto armado 
vs lo descrito en la entrega 

(SKU/cantidad/lote)

¿Existe diferencia?
Notifica si falta o debe 

completar la paleta 

1

1

Si

Firma la entrega en señal de 
conformidad 

No

Contabiliza la salida de 
mercancía por la VL02N

Informa a Administración 
para que proceda a facturar

Autoriza la carga del camión 
para EE

Carga el camión de EE

Informa la finalización de la 
carga del camión 

Autoriza al Supervisor de EE 
la salida del camión 

FIN

Realiza la facturación del EE

Notifica la creación de la 
factura para EE

2

2

Entrega las facturas 
correspondientes de EE

Anexo 71: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Eventos Especiales 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 72: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Eventos Especiales 

Fuente: Elaboración propia. 
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Recargas PARE-29

Jefe de Ventas Jefe/Supervisor de Almacén Chequeador
Operario de Equipos 

Móviles 
Operario General 

F
a

s
e

INICIO 

Solicita petición de 
recarga/descarga

Verifica la 
disponibilidad de 
producto por la 
ZINVENTARIO

¿Fecha del lote es 
mayor a 14 días?

Selecciona el mismo SKU 
y lote cargado en el 

camión 

¿Producto 
previamente 

cargado?

Selecciona SKU con 
último lote recibido

Verifica la existencia del 
penúltimo lote recibido vs 

recarga sugerida 

¿Hay existencia?

Selecciona SKU con el 
penúltimo lote recibido

Si

No

No

Si

Si

No

Realiza la descarga/
recarga /N/DSD/

SV_RELOAD
1

1

¿Es una recarga?

Si

No

Imprime la recarga/
descarga por la 

ZS_REC

Entrega reporte de 
recarga/descarga

Recibe reporte de recarga  
Realiza la recarga del 

camión 

Notifica la culminación de 
la recarga/descarga en el 

camión 

Informa la culminación de 
la recarga/descarga del 

camión 

2

2

Realiza sincronización del 
DM

Baja información detallada 
de productos en DM

FIN 

Busca el producto que se 
le indique para la recarga

Anexo 73: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Recargas. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 74: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Recargas. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Movimientos entre Almacenes PAMA-30

Jefe/Supervisor de Almacén Operario de Equipos Móviles 

INICIO 

Llena formato de conteo físico con 
producto y lote

Realiza movimiento de material 
por la MB1B

Coloca número de documento 
generado en formato de conteo físico

Resguarda formato de conteo fisico 
en legajo de almacén 

Notifica el traslado de los materiales 
al almacén que corresponda 

Traslada físicamente los materiales 
al almacén que corresponde

FIN

Imprime cantidades y lote de 

traspaso por la MB51

Anexo 75: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Movimientos entre almacenes. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 76: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Movimientos entre almacenes. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Transferencia entre Agencias PATA-31

Jefe/Supervisor de Almacén Chequeador 
Operario de Equipos 

Moviles

Analista de 

Operaciones Logísticas 

F
a

s
e

INICIO

Determina el PT/lote a 
enviar 

Crea pedido de 
traslado de 

mercancía por 
ME21N

Genera la entrega de 
traslado por VL10D

Contabiliza la salida 
de material y lote por 

VL02N

Genera transporte 
para asignar la 

entrega en la guía de 
despacho de PT por 

VT01N 

¿Es mayor a seis 
posiciones?

Crea clase de 
transporte por ZRPO

Imprime la guía de 
despacho de PT por 

la VL02N

Entrega guía de despacho 
de PT

Crea clase de 
transporte ZRSM

No

Si

Recibe guía de despacho 
de PT

Compara guía de 
despacho vs el físico 
considerando el lote 

a cargar en la 
Transporte 

¿Guía presenta 
diferencias? 

Entrega guía de despacho 
de PT

1

Si

Ordena carga del PT/lote 
en el transporte 

No

Carga PT en el transporte 
según las instrucciones 

del chequeador 

Informa que la carga del 
transporte fue finalizada 

Solicita la firma de la guía 
de despacho de PT al 

transportista 

Entrega original y una 
copia de la guía al 

transportista 

Archiva una copia en 
legajo de almacén 

FIN

Envía correo para la 
creación del pedido de 

traslado

1

Anula la guía de 
despacho 

Anexo 77: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Transferencias entre agencias. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 78: Diagrama de Flujo Ciclo V Almacén: Transferencias entre agencias. 

Fuente: Elaboración propia. 
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 Inventario Físico PAIF-32

Jefe/Supervisor de Almacén
Gerente de Operaciones 

Comerciales 
Chequeador

Jefe/Supervisor de 

Administración 
Analista Contable

Gerente de Operaciones 

Territoriales/Gerente Nacional  

F
a

s
e

INICIO

Elabora semanalmente el 
plan de conteo diario

Realiza recorrido de 
inspección de la lista de 

chequeo 

Imprime formato de conteo 
físico

Totaliza las cantidades por 
SKU

Entrega los Formatos de 
Conteo Físico 

Ejecuta herramienta de 
conciliación transcribiendo  

el conteo entregado  

¿Existe alguna 
diferencia?

Gira instrucción para 
recuento de SKU con 

diferencia

Realiza conteo nuevamente 
de SKU con diferenciasCrea documento de 

inventario SAP MI01 o 
MI31

Registra las cantidades 
totalizadas por la MI04

Visualiza listado de 
diferencia de SKU por 

MI20

Si

No

¿Persiste la diferencia?
Bloquea en sistema las 
diferencias encontradas

Imprime el listado por 
la MI21

FIN

Si

No

Comunica las diferencias 
detectadas

Solicita la validación de las 
diferencias 

Asigna analista el 
seguimiento de SKU con 

diferencias 

Realiza seguimiento de los 
SKU reportados 

Notifica las diferencias 
encontradas 

Si

¿Persisten diferencias? 

No

Prepara expediente con 
datos suministrados  

Envía expediente con los 
datos

¿Datos dentro del 
rango?

Notifica resultado del conteo 
de los SKU

Ejecuta herramienta de 
conciliación transcribiendo  

el resultado notificado 

Recibe expediente con 
datos suministrados con las 

diferencias detectadas 

Empieza el inicio de las 
investigaciones 

No

Solicita autorización del 
ajuste de acuerdo a las 
cantidades reportadas

Autoriza vía correo el 
ajuste solicitado

Recibe correo con la 
autorización 

Envía autorización con 
ajuste de cantidades 

Si

2

2

Recibe autorización con 
ajuste de cantidades

1

1

Revisa el Plan de 
Conteo

Valida conciliación de 
almacén 0013

Autoriza la creación del 
documento  

1

Anexo 79: Diagrama de Flujo Ciclo VII Almacén: Inventario físico. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 80: Diagrama de Flujo Ciclo VII Almacén: Inventario físico. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 81: Ficha técnica de indicador: %Cumplimiento de inventario diario. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 82: Ficha técnica de indicador: %Cumplimiento de inventario diario. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 83: Ficha técnica de indicador: %Faltante de vacío en almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 84: Ficha técnica de indicador: %Faltante de vacío en almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 85: Ficha técnica de indicador: %Faltante de producto terminado en almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 86: Ficha técnica de indicador: %Faltante de producto terminado en almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 87: Ficha técnica de indicador: % Consumo interno. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 88: Ficha técnica de indicador: % Consumo interno. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 89: Ficha técnica de indicador: % PNA en almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 90: Ficha técnica de indicador: % PNA en almacén. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 91: %Rotura de producto terminado. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 92: %Rotura de producto terminado. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Planificación de la Jornada PDPJ-13

JEFE/SUPERVISOR DE DESPACHOENTREGADOR

Solicita al Supervisor de 
Despacho el Kit de cobranza 

electrónica

Valida que el Kit de cobranza 
electrónica esté debidamente 
operativo y firma el formato 

“Control Diario de Kit de 
Cobranza Electrónica por 
Supervisor de Despacho”

INICIO

¿El kit de cobranza 
electrónica está 

debidamente operativo?

Solicita al Jefe de 
Administración que active 

el protocolo para la 
asignación de un nuevo kit 

para respaldo o 
contingencia

Solicita al Supervisor de 
Despacho la asignación de un 

nuevo kit de cobranza 
electrónica 

Busca el kit de cobranza 
electrónica de respaldo y lo 

entrega al Despachador

Realizar “Sincronización de Kit 
de Cobranza Electrónica”

Recibe los equipos 
electrónicos

FIN

SI

NO

Retira de la colmena o puesto 
de trabajo de acuerdo a la 
ruta asignada, el Legajo de 

despacho

Verifica y ordena el Legajo de 
despacho

Asiste a la reunión 
matutina de Despacho

Anexo 93: Diagrama de Flujo Ciclo I Despacho: Planificación de la jornada 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 94: Diagrama de Flujo Ciclo I Despacho: Planificación de la jornada 

Fuente: Elaboración propia. 
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Reunión Matutina PDRM-33

ENTREGADOR / AYUDANTE DE 
FLOTA

JEFE/SUPERVISOR DE 
DESPACHO

INICIO

Se dirigen  hasta el módulo donde 
se encuentra el Jefe/Supervisor 

de Despacho

Inicia la Reunión Matutina en 
módulo de Despachadores 

asignados

Indica a los asistentes a la 
reunión la culminación de la 

misma

FIN

Fija las expectativas del día 

Anexo 95: Diagrama de Flujo Ciclo I Despacho: Reunión matutina. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 96: Diagrama de Flujo Ciclo I Despacho: Reunión matutina. 

Fuente: Elaboración propia. 

 



80 
  

 

 

Acercamiento al cliente PDAC-34

ENTREGADOR

Saluda al cliente y se presenta 
como Despachador de Pepsi-Cola 

Venezuela

INICIO

Asegura que el Cliente tiene tiempo 
para ser atendido

¿Dispone de 
tiempo?

Explica las cantidades de productos 
descritos, tanto en la nota de 

crédito como en la factura

Asegura la disponibilidad del pago

¿Tiene 
disponible el 

pago?

Solicita permiso para entrar al piso 
de venta o depósito

Verifica la existencia de las 
cantidades de material 

retornable a retirar versus lo 
indicado en la factura

¿Existen 
diferencias?

Verifica la existencia de las 
cantidades de Producto no 

Apto a retirar versus lo 
indicado en la nota de 

crédito

¿Existen 
diferencias?

Se dirige hacia el camión 
para comenzar con el  

proceso de armado del 
pedido en campo

Indica al Cliente que el pedido será 
realizado nuevamente por el vendedor 

en la siguiente visita y tanto los 
productos como los materiales serán 

retirados en el próximo despacho

Se dirige hasta el próximo cliente 
planificado

FIN

SI

SI

NO

NO

NO

SI

1

1SI

Activa el Protocolo 
de Manejo de 

Incidencias para la 
solución al caso

Anota en la nota de crédito el motivo 
por el cual el PNA no fue retirado

NO

Anexo 97: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Acercamiento al cliente 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 98: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Acercamiento al cliente 

Fuente: Elaboración propia. 
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Armado de pedido en campo PDAPC-35

ENTREGADOR AYUDANTE DE FLOTA

INICIO

Valida contra la factura o 
itinerario de entrega el 

pedido a armar 

Indica al Ayudante de Flota, 
las cantidades y tipo de 

productos a entregar 

Busca la carretilla e 
implementos de 

protección personal 
(Guantes, Lentes y 

Botas de seguridad)

Coloca las cajas de 
productos en la 

carretilla

Valida que el Lote que 
indique el Itinerario de 

Entrega y Factura coincida 
con lo armado en la carretilla

Traslada el producto 
hasta cliente 

¿Armado 
correcto?

FIN

SI

Solventa la incidencia en 
el armado de pedido

NO

Anexo 99: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Armado de pedido en campo. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 100: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Armado de pedido en campo. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Entrega de pedido y retiro de material retornable PDEP-36

ENTREGADOR AYUDANTE DE FLOTA

INICIO

Valida que el cliente compare 
el pedido entregado versus la 

factura

¿Existen 
diferencias?

Indica al Ayudante de Flota, la 
colocación de las cajas a 

entregar 

Valida en conjunto con el 
cliente las cantidades a retirar 
versus las factura y/o nota de 

crédito

¿Existen 
diferencias?

Recibe instrucciones del 
Despachador y coloca las 
cajas en el lugar acordado 

Retira el material retornable 
y PNA

Notifica al Despachador el 
retiro del material retornable 

y PNA

Traslada el producto hasta el 
camión  

FIN

NO

SI

Solventa las diferencia 
detectadas, en caso de 
ser necesario aplica el  
Protocolo de Manejo 

de Incidencias

SI

NO

Anexo 101: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Entrega de pedido y retiro de material retornable. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 102: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Entrega de pedido y retiro de material retornable. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Cierre de visita PDCV-37

ENTREGADOR AYUDANTE DE FLOTA

INICIO

Se despide de manera cordial del 
cliente

En el camión indica al Ayudante de 
flota, la debida colocación de los 

productos a retornar en las bahías 
correspondiente, tales como; Vacío 

y PNA

Coloca los productos según 
las instrucciones recibidas

Asegura que las bahías del 
camión estén limpias y 
ordenadas y sin objetos 
extraños en su interior

Asegura las carretillas en el 
porta carretilla

Valida la correcta colocación de los 
productos en las bahías del camión, 

y valida que estas estén limpias y 
ordenadas

¿Existen 
diferencias?

Se dirigen hasta el próximo cliente 
según la ruta planificada

NO

SI

FIN

Anexo 103: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Cierre de visita. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 104: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Cierre de visita. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Cobranza PDCO-38

ENTREGADOR CLIENTE

INICIO

Recibe del cliente los soportes 
de los distintos medios de pagos

FIN

Coloca el dinero en efectivo en 
la bóveda de seguridad del 

camión 

Presenta los documentos de 
cobro al cliente

Recibe la factura origina 
y nota de crédito 

original

Conserva la factura, 
nota de crédito original 

(si aplica) y si es a 
crédito firma, sella y 
entrega la copia de la 

factura al Despachador

¿Presenta nota de 
crédito?

Se le informa al cliente que 
descuente del monto de la 

factura el monto de la nota de 
crédito

SI

¿El cliente es de 
contado?

SI

1

1

3

2

Entrega al cliente la nota de 
crédito original y factura original 

Entrega al cliente 
factura original y 
copia; y solicita 
firma y sello en 
la copia de la 

factura

NO

Realiza la cancelación de 
la factura

NO

¿Cancela con Pago 
Electrónico?

¿Cancela con 
Transferencia?

¿Cancela con 
Cheque?

NO

NO

2

2

2

SI

SI

SI

Cancela con Efectivo

NO

Realiza la cobranza según 
Procedimiento “Cobranza 

Electrónica”

2

3

Anexo 105: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Cobranza 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 106: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Cobranza 

Fuente: Elaboración propia. 

 



85 
  

 

 

 

Manejo de incidencia PDMI-39

ENTREGADOR SUPERVISOR DE DESPACHO

Detecta la incidencia y 
solventa de acuerdo a su 

rango de acción

INICIO

¿Está solventada 
la Incidencia?

Se comunica de manera 
inmediata con el 

Supervisor de Despacho

Sigue las instrucciones  
indicadas por el Supervisor 

de Despacho

FIN

Continua con la 
actividad 
asignada

Indica al Despachador las 
acciones a seguir

Se comunica con el 
Despachador para indagar 

sobre la incidencia 
presentada

NO

SI

Activa el Protocolo 
de Manejo de 

Incidencias para la 
solución al caso

Anexo 107: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Manejo de incidencias. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 108: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Manejo de incidencias. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Protocolo de manejo de incidencia PDPI-40

JEFE / SUPERVISOR DE DESPACHO ENTREGADOR

INICIO

Describe de manera clara y 
precisa la incidencia en el 
itinerario de entrega de 

porque no aceptó el pedido

Describe de manera clara y 
precisa la incidencia en el 
itinerario de entrega de 
porque aceptó el pedido

FIN

¿El cliente acepta 
el pedido?

Comunica al Despachador 
las acciones para que el 
cliente acepte el pedido

Entrega el pedido y 
procede a la cobranza

No permite entregas 
parciales

Notifica inmediatamente al 
Jefe/Supervisor de 

Despacho

SI

NO

Se dirige hasta el próximo 
cliente o en su defecto a la 

agencia

Valida el Motivo de No 
Despacho en el punto 

respectivo

Anota en la factura el 
Motivo de No Despacho, 
antes de la liquidación en 

caja

Entrega la factura al 
Despachador para liquidar 

en caja

Recibe la a factura para 
liquidar en caja

Anexo 109: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Protocolo de manejo de incidencias. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 110: Diagrama de Flujo Ciclo II Despacho: Protocolo de manejo de incidencias. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Contacto 1  a 1: Jefe/Supervisor de Despacho- Entregador PDCJ-41

ENTREGADOR SUPERVISOR DE DESPACHO

INICIO

En caso de incidencias notificada por el 
Despachador, se llenará en el formato 

“Contacto 1 a 1 Despachador – Supervisor 
de Despacho” el campo “Incidencias” con 

la finalidad de darle seguimiento a la 
solución de la incidencia

Solventadas las incidencias,  resguarda el 
“Contacto 1 a 1 Despachador – 

Supervisor de Despacho” en los archivos

FIN

Se dirige ante el Supervisor de Despacho 
y trata los siguientes puntos:

 Resultados del día y acumulados 

 Generar compromisos individuales

 Asume los logros y apoya en las 

áreas donde se presentan 
oportunidades

 Toma notas de las incidencias y 

para su posterior análisis y 
resolución

Entrega el Kit de Cobranza Electrónica al 
Supervisor de Despacho

Recibe del Despachador el Kit de 
Cobranza Electrónica y valida si están 

operativos y sin ningún tipo de daños en 
el exterior

Firma junto con el Despachador el 
formato “Contacto 1 a 1 Despachador – 

Supervisor de Despacho”
1

Solicita al Despachador la firma en el 
“Control Diario de Kits de Cobranza 

Electrónica” recibidos para dejar 
constancia de la recepción de los mismo

¿Los equipos se 
encuentran 
conformes?

Anota la Incidencia en el 
formato “Control Diario 

de Kits de Cobranza 
Electrónica”

Traslada los Kits de 
Cobranza Electrónica  

hasta el área de  
resguardo  asegurando 
la carga de sus baterías

SI

NO

1

Indica al Jefe de Admón. 
la sustitución del Kit de 
Cobranza Electrónica

Anexo 111: Diagrama de Flujo Ciclo III Despacho: Contacto 1 a 1 (Jefe/Supervisor de Despacho- 
Entregador) 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 112: Diagrama de Flujo Ciclo III Despacho: Contacto 1 a 1 (Jefe/Supervisor de Despacho- 
Entregador) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Contacto 1 a 1 Jefe/Supervisor de Despacho- Gerencia de Planificación de Rutas PDCG-42

SUPERVISOR DE DESPACHO ANALISTA GPR ANALISTA DE FLOTA

 Captura los cambios de 
la estructura de 

Despachadores y de 
camiones disponibles 

para el Despacho

Planifica de acuerdo a la 
información suministrada 

por el Supervisor de 
Despacho y Analista de Flota

Envía el detalle de la 
distribución de cargas y 

cambios de estructura de 
Despachadores al 

Supervisor de Despacho y 
Analista de Flota

FIN

INICIO

¿Existen 
averías en los 

camiones?

Notifica al Analista de 
Flota sobre los avisos 

de averías creados en el 
día

1

Crea los avisos de 
averías en el 

sistema

SI

¿Cambios en estructura 
de Despachadores?

Captura los cambios de 
la estructura de 
Despachadores 

Envía el formato de 
Excel al Analista de CPD 
con las informaciones 

del día

Toma nota de las averías 
de flota creadas por el 

Supervisor de Despacho

Valida la disponibilidad 
de los camiones

¿Necesita 
reponer 

camiones?

Solicita a la Coordinación 
de Planificación y 

Administración de Flota 
URI la sustitución del 

camión 

Notifica al Analista CPD 
las placas de los 

camiones sustituidos

NO
SI

2 1

2NO

SI

2

NO

Anexo 113: Diagrama de Flujo Ciclo III Despacho: Contacto 1 a 1 (Jefe/Supervisor de Despacho- Gerencia de 
Planificación de Rutas) 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 114: Diagrama de Flujo Ciclo III Despacho: Contacto 1 a 1 (Jefe/Supervisor de Despacho- Gerencia de 
Planificación de Rutas) 

Fuente: Elaboración propia. 
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Contacto de Entrenamiento PDEN-43

JEFE / SUPERVISOR DE DESPACHO
ENTREGADOR– AYUDANTE 

DE FLOTA

INICIO

Explica al Entregador 
seleccionado el objetivo 

del contacto de 
entrenamiento 

Al llegar al punto de venta, 
junto con el Despachador, 

saluda cordialmente al 
cliente presentándose 

como Jefe / Supervisor  de 
Despacho 

Permite que el Entregador 
continúe con los 5 pasos 

del Despacho

Observa los pasos 
realizados por el 

Despachador y Ayudante 
de Flota y anota las 
observaciones en el 

formato de “Contacto de 
Entrenamiento 

Despachadores”

Comparte los resultados 
con el Despachador y 

Ayudante de Flota 

Indica al Despachador y 
Ayudante de Flota las 

acciones a Seguir 

FIN

Recibe la 
retroalimentación y 

acciones a seguir por 
parte del Supervisor 

inmediato 

Anexo 115: Diagrama de Flujo Ciclo IV Despacho: Contacto de entrenamiento. 

Fuente: Elaboración propia., 

 

Anexo 116: Diagrama de Flujo Ciclo IV Despacho: Contacto de entrenamiento. 

Fuente: Elaboración propia., 
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Chequeo de Operaciones PDSD-44

JEFE / SUPERVISOR DE DESPACHO

INICIO

Se dirige al cliente 
previamente planificado 

Saluda cordialmente al 
cliente y se presenta como 
Supervisor de Despacho de 

Pepsi-Cola Venezuela

Indica al Cliente que el 
motivo de su visita es la de 

realizar una encuesta 
directa

Asegura con el cliente el 
tiempo suficiente para ser 

atendido

Solicita autorización para 
pasar al piso de ventas y/o 

almacén

Verifica en el almacén del 
cliente, el espacio donde se 
encuentran los productos y 
las condiciones de limpieza, 

seguridad y acceso

Se dirige al cliente y de 
manera clara y concisa,  

expone las oportunidades 
encontradas

Escucha al cliente y permite 
que exponga sus 
planteamientos

FIN

Cierra la visita con el cliente y 
anota en el formato de 

“Chequeo de Operaciones” 
las observaciones y 

compromisos encontrados

 El Cliente firma y sella el 
formato “Chequeo de 

Operaciones”

Anexo 117: Diagrama de Flujo Ciclo IV Despacho: Chequeo de operaciones 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 118: Diagrama de Flujo Ciclo IV Despacho: Chequeo de operaciones 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 119: Códigos por diagrama de flujo de procesos. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 120: Códigos por diagrama de flujo de procesos. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 121: Ficha técnica de indicador: %Devoluciones. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 122: Ficha técnica de indicador: %Devoluciones. 

Fuente: Elaboración propia. 

Anexo 123: Ficha técnica de indicador: % PNA en transporte secundario. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 124: Ficha técnica de indicador: % PNA en transporte secundario. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 125: Resultados Simulaciones. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 126: Resultados Simulaciones. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 127: Simulación de rutas de despacho (Capa Norte). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Anexo 128: Simulación de rutas de despacho (Capa Norte). 

Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 129: Simulación de rutas de despacho (Capa Sur). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Anexo 130: Simulación de rutas de despacho (Capa Sur). 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 1: Formato de planificación de turno. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 2: Formato de revisión de montacargas. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 3: Formato de revisión de traspaletas. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 4: Formato registro de quejas y reclamos en transporte primario. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 5: Formato de Control de flota en Chequeo de Entrada. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 6: Formato de control de Kit de cobranza electrónica. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 7: Formato de formulario de chequeo de entrada. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 8: Formato de Contacto de Entrenamiento. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Formato Anexo 9: Formato de Chequeo de Operaciones. 

Fuente: Elaboración propia. 
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