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Resumen: Pepsi-Cola Venezuela C.A es el encargado de la produccion y distribucion de una gama de
producto de alta calidad y accesibles para los clientes en el rubro de bebidas carbonatadas y no
carbonatadas.

El presente trabajo de grado es realizado con el objetivo de proponer mejoras para los procesos
operativos de asignacién de rutas de despacho, el cual fue motivado a los problemas expuestos por el
Departamento de Servicios Comerciales los cuales estaban guiados de los reportes e indicadores que
poseian para medir el desempefio de esas rutas que poseen para las 24 agencias de distribuciéon que
componen a Pepsi-Cola Venezuela C.A.

En primera instancia se describid la organizacion ademés del departamento donde se llevé a cabo el
presente trabajo de grado, luego se describieron cada uno de los procesos relacionados a la asighacion de
rutas de despacho, donde se realizaron diagramas de flujo que ilustran los procesos descritos.
Continuando con la determinacion aquellos problemas de los procesos estudiados, se realizé un estudio
de una base de registros obtenidos de los reportes e indicadores generados en el departamento,
igualmente se hizo un andlisis de la herramienta propuesta en el trabajo grado con el fin de seguir
determinando los problemas presentes. Seguido a esto con base a la observacién directa, el andlisis
previamente mencionado y entrevistas no estructuradas se identificaron los factores que causan los
problemas determinados, estas fueron demostradas en un diagrama causa-efecto para posteriormente con
la finalidad de establecer las causas raices de esos factores se realizaron diagramas por qué — por qué
donde se pudieron evidenciar las causas raices. Se jerarquizaron esas causas raices a partir de un juicio
de expertos y un analisis de Pareto, para luego realizar propuestas de mejoras que mitiguen el efecto que
tienen sobre el problema. Finalmente se hizo un analisis de los beneficios que conllevarian la aplicacion de
las propuestas y una serie de recomendaciones para llevar acabo las propuestas.

Palabras Clave: Rutas de Despacho, Reportes e Indicadores, Sistemas de Informacion Geogréfica, Jornadas de
Trabajo, Pedidos de Ventas




PROPOSAL OF IMPROVEMENTS FOR THE OPERATIONAL
PROCESSES OF ALLOCATION OF OFFICE ROUTES OF A
COMPANY DEDICATED TO THE PRODUCTION OF CARBONATED
AND NON-CARBONATED BEVERAGES.

Abstract: Pepsi-Cola Venezuela C.A is responsible for the production and distribution of a range of high quality
products that are accessible to customers in the area of carbonated and non-carbonated beverages.

The present grade work is carried out with the objective of proposing improvements for the operational processes
of assigning dispatch routes, which was motivated to the problems presented by the Department of Commercial
Services Planning which were guided by the reports and indicators they had to measure the performance of those
routes that they have for the 24 distribution agencies that make up Pepsi-Cola Venezuela CA

In the first instance, the organization was described in addition to the department where the present grade work
was carried out, then each of the processes related to the assignment of dispatch routes were described, where
flow charts were made illustrating the processes described. Continuing with the determination of those problems of
the processes studied, a study was made of a base of records obtained from the reports and indicators generated
in the department, an analysis was also made of the tool proposed in the work grade in order to continue
determining The present problems. Following this based on direct observation, the aforementioned analysis and
unstructured interviews, the factors that cause the determined problems were identified, these were demonstrated
in a cause-effect diagram for later in order to establish the root causes of those factors diagrams were made why -
why where the root causes could be evidenced. These root causes were hierarchized based on an expert judgment
and a Pareto analysis, and then made proposals for improvements that mitigate the effect they have on the
problem. Finally, an analysis was made of the benefits that the application of the proposals would entail and a
series of recommendations to carry out the proposals.

Keywords: Dispatch Routes, Reports and Indicators, Geographic Information Systems, Work Days, Sales Orders.

problema, los objetivos de la investigacion, el
, alcance y las limitaciones
I. INTRODUCCION

El departamento de Planificacion de Servicios
Comerciales es el encargado de la planificacion de
rutas de despacho y distribucion de los productos a
nivel nacional de todas las ordenes de entrega de los
clientes del negocio de Pepsi-Cola Venezuela C.A,
en el mismo se han detectado en el despacho de .

. Capitulo Il “Marco Referencial”. se
indicaran todas las bases teéricas necesarias para la
posterior comprension de los siguientes capitulos, en
él se incluyen antecedentes de trabajos de grado
relacionadas, bases tedricas y glosario de términos.

Capitulo 1l “Marco Metodoldgico”: en este

productos y en la planificacion de rutas distintos
escenarios que generan imprecision en el resultado
al completar un ruta, como lo son, informacion
incompleta o err6nea por parte de las agencias,
incumplimiento de las rutas planificadas, problemas
en telecomunicaciones para el pago, plataformas con
informacion de clientes desactualizadas, desviacion
en los tiempos de entregas planificados entre otras
causas.

En funcién de lo anteriormente expuesto, se presenta
el siguiente Trabajo de Grado, el cual se encuentra
desglosado de la siguiente manera:

. Capitulo | “El Problema y su definiciéon”: se
presentan todos los aspectos relacionados al
problema a estudiar el cual es la razén de ser del
trabajo de grado, incluyendo el planteamiento del

capitulo se explica el tipo de investigacion, disefo,
enfoque y las herramientas utilizadas, como
encuestas, observacion, entrevistas y diagramas,
dando razén al tipo de investigacion empleada.

. Capitulo 1V, “Presentacion y Analisis de
Informacién”: en este capitulo se da a conocer la
informacion referente a la organizacién, dando
detalle de cada elemento que interviene de la misma,
como los negocios, la agencia encargada, el
departamento, la descripcién de los procesos y el
andlisis de las causas.

. Capitulo V, “Propuestas de Mejoras”: una
vez analizado los aspectos anteriormente
mencionado, este capitulo presenta las propuestas
de mejoras con respecto al departamento en el que
se realizo el estudio, con el fin de mejorar todos los
procesos dentro de él.



. Capitulo VI, “Conclusiones y
Recomendaciones”. se presenta las conclusiones
pertinentes a los resultados obtenidos del caso de
estudio, a través de los cuales se recomiendan
mejoras al departamento con el fin de implementar
soluciones aptas para las condiciones del mismo.

II. OBJETIVOS

El presente trabajo de grado posee los siguientes
objetivos:

1. Estudiar los procesos operativos asociados a
la asignacion de rutas de despacho.
2. Determinar los problemas relacionados con
los procesos estudiados.
3. Identificar las causas de los problemas
determinados.
4, Elaborar acciones que permitan mitigar las
causas determinadas.
5. Valorar el beneficio de las acciones
propuestas.

Ill. METODO

Con la finalidad de mostrar el método utilizado en el
trabajo de grado, a continuacién, se presenta la

estructura desagregada del trabajo.

Estructura Desagregada del Trabajo de Grado
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Figura 1: Estructura Desagregada del Trabajo de Grado

IV. RESULTADOS
Propuesta de mejora para la generacién de
reportes o indicadores.
La propuesta consiste en el disefio de una
herramienta que cumpla la funcion de generar
reportes e indicadores referentes a la desviacion en

horas, desviacion de la distancia recorrida en

kilbmetros y el desfase presente de las horas de
salida entre la jornada “Plan” versus la jornada
“‘Real”.

La herramienta se alimenta de la informacion
proporcionada por el “Reporte de cumplimiento
Diario Plan vs Real AAAA-MM-DD” del apartado
“Detalle por Placa”. A partir de esta informacion,
aquellas placas que posean registros tanto de su
“‘Plan” como su “Real’” son seleccionadas por la
herramienta, generando asi reportes e indicadores
basandose en una informacién precisa, confiable y
comparable.

La informacion generada en los reportes e
indicadores debe ser utilizada y analizada por el
Coordinador de Evaluacion de Rutas, con el objetivo
de realizar retroalimentacion o “feedback” a los
Analistas de Planificacion acerca del resultado
presente en las rutas planificadas para las agencias
asignadas. Es importante destacar que ninguno de
los reportes que se realizan actualmente en el
“‘Departamento de Planificacion de Servicios
Comerciales” consideran los indicadores antes

mencionados.
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Figura 2: Reporte de Resultados

Propuesta de Representacion Gréfica de los
Poligonos de Atencion por Ruta de Despacho en
ArcGIS

Una vez identificados lo sectores que atiende la ruta de
despacho, se propone elaborar en el SIG ArcGIS una
representacion  grafica del poligono de atencion
correspondiente a la ruta de despacho. Esta propuesta se
hace con el objetivo de facilitar en el proceso de
Asignacion de Rutas de Despacho la fase de “Planificacion
de Rutas”.



Figura 3: Representacion grafica de los poligonos de
atencion

Propuesta de creacién de una Base de Datos que

contenga informacion referente a las
caracteristicas particulares de los territorios del
pais.

Esta base de datos va a ser actualizada y los
campos dentro de la misma seran completados por
el Analista de Planificacibn a medida que vaya
consiguiendo observaciones que puedan afectar la
planificacién que realizan. Esto con el objetivo de al
existir una rotacién de agencia entre los Analistas de
Planificacién o el ingreso de un nuevo integrante al
departamento, tener informacién a tomar en cuenta
al momento de llevar a cabo la planificacion de las
rutas de despacho.

Igualmente, en la base de datos propuesta existe un
apartado donde el analista colocara las
observaciones guiadas de la experiencia que llevan
planificando la agencia para cada una de las rutas.
Esta base de datos se encontrard en un disco en
comun para todas las personas pertenecientes al

departamento.
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Figura 4: Base de datos propuesta
Propuestas de Formatos a utilizar por el
Departamento, Agencias y Despachadores
La propuesta consiste en una serie de formatos para
elaborar reportes por parte del personal del
Departamento de Planificacibn de Servicios
Comerciales, las Agencias de distribucion y los
despachadores. La propuesta tiene como objetivo
facilitar la comunicacion, tener mayor control vy
generar registros de la informacion solicitada por
cualquiera de las partes. Los formatos propuestos
son los siguientes:

Salida de camiones no planificados: El siguiente
formato debe ser llenado por el personal de la
agencia en caso de salir un camién que no haya sido
tomado en cuenta en la planificacién. En él se debe
indicar la placa identificadora del camion, la ruta a la
que esta asignada el camion y el motivo del cambio.
Este reporte debe ser enviado via correo al Analista
de Planificacion y al Coordinador de Evaluacion de
Rutas para hacer los cambios pertinentes en los
reportes e indicadores que llena.

Salida de camiones sin GPS instalados o no
operativos: En caso de ser planificado un camién el
cual no posea GPS operativo o instalado, se le hace
llegar una planilla a ser llenada por el despachador
denominada “Registro de Jornada” en donde se debe
indicar la hora de salida y llegada a la agencia, el
namero de clientes atendidos, nombre y firma tanto
del conductor como del supervisor que avale esta
informacion y observaciones presentadas en la

jornada. Esta informacion igualmente se debe hacer



llegar al Analista de Planificacion y al Coordinador de

Evaluacion de Rutas para su posterior analisis.

Figura 5: Formatos propuestos

Propuesta de Disefio de un nuevo cargo para la
Coordinacién de Evaluaciéon de Rutas de
Despacho para el Departamento de Planificacion
de Servicios Comerciales

Siendo la Coordinacion de Evaluacion de Rutas de
Despacho la més nueva en el departamento,
actualmente se encuentra en un periodo de prueba.
Esta es conformada por un Unico cargo denominado
Coordinador de Evaluacion de Rutas de Despacho,
teniendo como responsabilidad la generacion del
reporte “Reporte de cumplimiento Diario Plan vs Real
AAAA-MM-DD” y el analisis del mismo. Igualmente
es el encargado de la evaluacion del desempefio de
las mas de cuatrocientas (400) rutas de despacho
que componen las 24 agencias de distribucién de
Pepsi-Cola Venezuela C.A. En el tiempo en el cual
se realiz6 el estudio, mediante a la observacion
directa, entrevistas no estructuradas y analisis de los
reportes generados por el Coordinador se pudo notar
una deficiencia en la informacion contenida en ellos,

obviando detalles de suma importancia que pudieran

aportar mejoras en el desempefio de las rutas de
despacho.

La propuesta consiste en la creacién de un cargo
denominado Analista de Evaluaciéon de Desempefio
de Rutas de Despacho, que ayude a alivianar la
carga laboral que posee el Coordinador de

Evaluacion de Rutas de Despacho

Pepsi-Cola Venezuela C.A

Direccign de Administracion y Sistemas Compartidos

Jomada Laboral: 8 horas

MNombre del puesto: Analiztz de Evaluacion de Desempefio de Rutas de Despacho
Se reporta a: Coordinator de Evaluaciin de Rutas de Despacho

Requisitos Minimos

- Grado Académico: Ingeniero Civil, Industrial o Licenciado en Administracion, con conocimientos
administrativos o experiencia kboral por lo menas de dos (2] afios y tener evidencia de esto.

- Conocimientos Especiales: Manejo de Microsodt Ofice, ArcGiS y SAP.
- Habilidades Especiales: Andisis critico de situationes, toma de decisiones, responsable y puntual.

- Actitud: Con inicativa, capacidad de trabajar bajo presion, responsable, discreto  con dspasicién de
trabajar fuera de |2 jomada de trabzjo y de desplazarse 2 nivel nacional.

Descriprion del Cargo

Analizar los reportes  indicadores generados por el Coardinador de Evaluacidn de Rutas con base a
evaluar el desempefio gue se obtuvo de cada una de las nutas pertenecientes alas

de distrbucidn. Verficando la existencia de los registros, ya que de no existr, indagar en
Iz causa de |a carencia de lox mismo para poder completarios. Realizar andlisis de |25 desviaciones
existentes en los procesos operativos relarionadas a la Asignacion de Ruta de Despacha y plantear
decisiones que conlleven ala mejora de los procesos.

Figura 6: Descripcién del cargo propuesto

V. DISCUSION DE RESULTADOS

Con el objetivo de conocer los beneficios que
conllevan la implementacién de las propuestas de
mejoras, se sometieron las mismas a un juicio de
experto. Este se encuentra integrado por el Gerente y
los Coordinadores que conforman el Departamento
de Planificacion de Servicios Comerciales.
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Figura 7: Beneficios de las propuestas

Recomendaciones

Con la finalidad de lograr establecer los beneficios de
las mejoras de propuestas planteadas en el capitulo
anterior, se presentan las siguientes
recomendaciones para la mejora de dichos procesos:
0 Se recomienda implementar las propuestas

de mejoras planteadas anteriormente. Tomar en



cuenta que estas propuestas fueron realizadas para
la Agencia Los Ruices, pero pueden ser replicables
para cada una de las restantes 24 agencias de
distribucion del negocio Pepsi-Cola Venezuela C.A.

d Se recomienda realizar reuniones
introductorias con cada uno de los miembros del
Departamento de Planificacion de Servicios
Comerciales con el objetivo de tener conocimiento de
la aplicacion de estas propuestas de mejora.

d Se le recomienda al Departamento de
Control de Flotas en las agencias de distribucion
realizar un estudio de tiempos de los procesos
implicados en el armado del camion a fin de reducir
los retrasos provocados en la realizacion de esta
actividad.

d Se recomienda establecer un programa de
verificacion de citas con los clientes a fin de
confirmar un dia antes su disponibilidad de recepcién
de mercancia antes de ejecutar las rutas
planificadas.

a Se recomienda al Departamento de
Mantenimiento General actualizar sus planes de
mantenimientos preventivos y correctivos tanto de su
flota como de los dispositivos GPS instalados en
ellos, realizando esto Ultimo en conjunto con la
empresa Soluciones Tracker Venezuela.

0 Se recomienda evaluar la posibilidad para el
negocio de obtener tarjetas SIM de otras empresas
de servicio de telecomunicaciones que garanticen
comunicacién en aquellas zonas donde la cobertura
de la empresa actual no funcione para los
dispositivos de cobro (MPOS).

d Se recomienda establecer una rutina de
revision del funcionamiento y operatividad de los
dispositivos GPS de las unidades al final de cada
jornada laboral para garantizar que el dispositivo se
encuentre en condiciones para realizar su funcion en

la siguiente jornada.

0 Se recomienda evaluar la posibilidad de
adquirir una serie de dispositivos GPS personales
para asignarlos temporalmente a aquellas unidades
cuyos GPS instalados presenten fallas operativas o
de funcionamiento.

0 Se recomienda realizar auditorias de los
reportes generados por los GPS con el objetivo de
validar que la informacion obtenida sea acorde a la
realidad.

0 Se recomienda ir perfeccionando la
herramienta propuesta para la generacion de
reportes e indicadores de gestibn para en un
momento determinado sistematizarla o automatizarla
en conjunto con el area de tecnologia y sistema.

0 Se recomienda realizar un estudio de
tiempos actualizados para corregir los tiempos de
ventana de atencién y tiempos de servicio de los
clientes a fin de elevar la confiabilidad y asertividad

de la planificacion

VI. CONCLUSION
Al realizar el estudio del proceso de Asignacién de

Rutas de Despacho y de aquellos procesos que
afectan en su realizacién como lo es la Evaluacion
de Rutas de Despacho, se observaron numerosos
problemas, los cuales generaban desviaciones en los
tiempos de entrega de los camiones que despachan
la mercancia, creando, a su vez, un desfase de lo
que ocurria en la realidad y lo que se planificaba y se

registraba como informacién de cada ruta realizada.

Analizando lo mencionado anteriormente, a través de
las herramientas empleadas como lo son el diagrama
Causa-Efecto, entrevistas al personal y diagramas
“Por qué - Por qué”, se lograron identificar cada una
de las causas y factores que originaban los
problemas disgregados y estudiados en el Capitulo
IV. Entre las causas mas relevantes, se encontraron

las siguientes:



. Carencia de formatos y procedimientos para
la elaboracion de reportes acerca de la salida de

camiones no planificados.

. Carencia de formatos y procedimientos para

generar reportes sobre eventualidades ocurridas.

. Insuficientes indicadores para medir la

desviacion y el desempefio.

. No se posee una base de datos acerca de
las particularidades caracteristicas que poseen los

territorios a planificar.

. Deficiencia en la supervision o seguimiento

en el control de la ruta.

. Falta de personal en la Coordinacion de

Evaluacion de Rutas.

A raiz de las causas encontradas, en el Capitulo V
se desarrollaron las siguientes propuestas, cuya
implementacion se espera mitiguen o corrijan los
problemas expuestos en el Capitulo 1V, identificando
las oportunidades de mejoras que sean de gran

impacto, a saber:

. Herramienta para la generacion de reportes e

indicadores de gestion.

. Representaciéon grafica de los poligonos de

atencién por ruta de despacho en ArcGIS.

. Creacion de una base de datos que contenga
informacion  referente a las caracteristicas

particulares de los territorios del pais.

. Disefio de un nuevo cargo para la
Coordinacion de Evaluacion de Rutas de Despacho
del Departamento de Planificacibn de Servicios

Comerciales

. Formatos a utilizar por el departamento,

agencia y despachadores.

Finalmente, analizado los problemas y creadas las
propuestas, se espera un avance en el proceso de
Asignacion de Rutas de Despacho y que existan
cambios que mitiguen aquellos problemas
colaterales de las causas mencionadas

anteriormente, siendo estas las de mayor relevancia:

. Relacién proporcional de la informacién “real”

de las rutas y lo planificado.

. Cumplimiento de una metodologia por parte
de todas las personas encargadas de transcribir la
informacion referente a rutas. (tiempo, destino, dia,

camion, entre otras.)

. Cumplir de manera metodoldgica, utilizando
el software ArcGIS, la asignacion de un itinerario
secuencial a cada ruta de despacho, la cual debe ser

realizada por los conductores en el dia programado.

. Mitigar la desviacion de los factores que
afectan los resultados de cada ruta, comparando la
realidad, con lo planificado, mejorando la
planificacion y la precision en la informacion que se
suministra de cada una de las rutas.

. Las jornadas planificadas deben cumplir el
horario laboral establecido por la ley, el cual es de 8

horas por dia.
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