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REDISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CONTROL DE PROCESOS EN LA
GESTION DE LA FLOTA VEHICULAR DE NESTLE
Por: Luis Manuel Pocaterra Sosa

RESUMEN

El foco de Nestlé globalmente para el 2021 entre otros objetivos, es la sistematizacion y
digitalizacion de sus procesos. El Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota de Nestlé
Venezuela, donde se desarrollé este proyecto, no posee un sistema capaz de registrar las incidencias
y generar indicadores que permitan analizar y medir su gestion. A nivel nacional, Nestlé cuenta
con ocho Oficinas de Venta, 5 fabricas y la oficina central, este proyecto se centré en Caracas y
consiste en el redisefio y sistematizacidn de procesos con el fin de promover la eficiencia, reduccién
de tiempos de gestion del Departamento de Flota y establecer indicadores para la evaluacién de la
gestion del departamento y sus miembros. Siendo el objetivo general de la investigacion; redisefiar
e implementar un sistema de gestion para los procesos del area de Mantenimiento y Resguardo de

la Flota Vehicular en la empresa Nestlé Venezuela.

Usando como base la metodologia de la mejora continua, el proyecto inicié con el
entendimiento de la cadena de suministros y los procesos actuales de la empresa, conocimiento del
sistema que se tenia previamente desarrollado, para posteriormente proceder con la bdsqueda de
oportunidades de mejora, su redisefio e implementacion controlada. Para esto se planted un plan de
capacitacién para los empleados que haran uso del sistema y una implementacion por fases,
tomando como prueba piloto la implementacién en la Oficina de Venta en la Urbanizacién Los

Cortijos y posteriormente en la Oficina Central, completando la implementacion en Caracas.

Basado en los datos de incidencias levantados por los coordinadores de Flota en el 2020 se
disefid un archivo de Excel para el seguimiento de las incidencias, el cual posee un tablero
interactivo con indicadores, al disefiar estos indicadores y analizar los datos obtenidos del 2020
contra analisis periddicos del 2021 se gener6 una mejora en los indicadores en promedio del 56%
en la primera mitad del afio 2021, reduciendo el tiempo total de resolucion de incidencias en un
49%. Se desarrollo un andlisis de sistema de referencia (benchmarking) con sistemas similares en
Latinoamérica, un analisis del beneficio financiero de la implementacion, en la que se obtuvo un
rendimiento del 805% anual y se disefid el plan de implementacion para el Sistema de Gestion de

Procesos de Flota en Caracas.

Palabras Clave: sistematizacion, sistema de gestion, control de procesos, indicadores, incidencia,

mantenimiento.
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LISTA DE ABREVIATURAS

Abreviatura Nombre

WF Herramienta de Sistematizacion de procesos (WorkFlow, segun sus siglas
en inglés)

Odv Oficina de Ventas de Nestlé, se posee 8 actualmente en: Caracas (Cortijos),

Aragua (Maracay), Valencia, Barcelona, Barquisimeto, Mérida, San
Cristobal y Puerto Ordaz.

oC Oficina Central, sede principal de Nestlé Venezuela, ubicada en la Torre
P&G, Baruta, Miranda.

PO Orden de Compra (purchase order, segun sus siglas en inglés)
MIGO Visto Bueno del solicitante de una PO para indicar cierre de servicio.
SH&E Departamento de Seguridad, Salud y Ambiente de Nestlé Venezuela
BPT Buenas Précticas de Transporte

RCB Restauracion de Condiciones Bésicas
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INTRODUCCION

Nestlé es una empresa multinacional de alimentos y bebidas con su sede principal en el
pueblo de Vevey, Suiza, donde se fund6 hace mas de 150 afios. Ha sido la empresa de alimentos
mas grande del mundo por muchos afios, medida segun sus ingresos, en multiples afios en la tltima
década. Cuenta con presencia en 187 paises y 291.000 empleados alrededor del mundo. Se plantea
cémo la empresa Good food, Good life (Buena comida, Buena vida), buscando liberar el poder de
la comida para mejorar la calidad de vida de todos, hoy y las generaciones venideras. (Corporate
Business Principles LATAM — Nestlé 2020)

En Venezuela Nestlé es uno de los principales competidores en el mercado de alimentos,
con marcas como Savoy, Maggi, Nescafé, Nestea, entre muchas otras. En este pais los productos
Nestlé son distribuidos a través de dos canales, el principal que lo conforma los distribuidores
autorizados y el canal secundario, que se desarrolla a través de una flota de vehiculos propios,
denominada Flota de Auto ventas, la cual se utiliza para generar ventas propias por empleados de
Nestlé, a locales y puntos de venta dentro de rutas establecidas, asignadas en las zonas aledafias a
las ocho oficinas de venta que se poseen en el territorio nacional, consiguiendo a través de este

canal, ganancias directas y ademas, eliminando las comisiones de terceros.

En la actualidad la flota vehicular de Nestlé consta de la Flota de Autoventas y la Flota
Corporativa, denominada de esta manera por ser vehiculos asignados a empleados de alta jerarquia
o relevancia dentro de la compafiia. La gestion de todos estos vehiculos se lleva a cabo a través de
intercambios de correos electronicos, multiples formatos y archivos de Excel y una cantidad de
tareas administrativas. Todas estas tareas se vienen realizando sin tener un sistema propio, el cual
permita tener un seguimiento de los procesos, que genere indicadores de gestion y que ademas
permita a todos los usuarios involucrados, estar al tanto del avance de los procesos y su

participacion en estos.
Planteamiento del Problema

Uno de los pilares principales de Nestlé es la correcta gestion de procesos y procedimientos,
los cuales se busca tener estandarizados, documentados y realizar analisis periddicos de indicadores

de gestion de cada proceso. En base a esto se inicid con un proyecto de desarrollo e implementacion
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de un sistema que permita llevar el control y la gestion de todos los procesos relacionados a la flota
ya mencionada, que, por las reducciones en el flujo de caja, provenientes por los problemas

econdmicos en Venezuela, se tuvo que detener.

El departamento encargado de la gestién y operatividad de la flota se ha reestructurado
maultiples veces en los ultimos 10 afios, cambiando de areas del negocio y el foco de las operaciones
que se le tenia en cada momento. Desde hace tres afios la gestion de la flota propia es parte de la
cadena de suministros y se le ha dado cada vez mas relevancia, en vista de que proporciona un alto
rendimiento a la empresa, sin embargo; la gestion de los procesos se evalla segun los resultados
obtenidos en el afio anterior y, a partir de la evaluacion de metas fijadas a principio de cada afio,
sin pardmetros para sus indicadores de gestion y sin un sistema que permita realizar un seguimiento

a los procesos y su flujo.

En el afio 2012 se inicid con el desarrollo de un sistema de gestion de procesos de flota que
no se lleg6 a implementar. Motivados por la mejora continua del seguimiento de los procesos, la
empresa Nestlé, requiere en 2020 un redisefio del anterior sistema de gestidn, buscando una primera
implementacidn exitosa a nivel nacional, tomando como primera fase de implementacion la ciudad
de Caracas, la cual posee la Oficina de Venta con mayor dimension, con un total 36% de la Flota

de Autoventas.
Justificacion

Un buen funcionamiento y desempefio en las operaciones, reduce costos y gastos, y
aumenta por tanto la competitividad, liberando recursos para ser destinados a otras areas o intereses
del negocio. La gestion de procesos es el primer paso para conseguir eficiencia en todo
departamento o empresa, y en el Departamento de Flota de Nestlé Venezuela toda la gestion de
procesos se realiza mediante intercambios de correos electronicos, documentos de texto y hojas de
calculo, esto dificulta que los involucrados en los procesos estén al tanto del avance de ellos en
tiempo real; y de su participacion en los mismos. Imposibilita la estandarizacion de informacion,
puesto que cada persona gestiona los documentos como le parece mas conveniente y efectivo; y
representa una barrera para contar con una base de datos que contemple toda la informacién de los
vehiculos, las fallas o incidencias que han tenido, el tiempo u horas de trabajo efectivo y el

presupuesto gque se ha invertido en cada uno de ellos.

Con vista al control y reduccion de gastos y la mejora continua de su cadena de suministros,

se hace necesario la implementacion de un sistema de gestion que permita a todos los involucrados,
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observar el avance de cada proceso en tiempo real y conocer sobre su participacion o
requerimientos en cada etapa, que genere un registro y una base de datos de la gestion nacional de
la flota, que a su vez forje indicadores de manera expedita para poder generar un estandar de la
gestion del departamento, los tiempos de respuesta y resolucion de incidencias, el avance de costos
de estas, los dias de ventas perdidos por problemas con la flota, asi como; llevar el control de los
mantenimientos preventivos y correctivos y que de visual de la vigencia de documentos de

vehiculos y choferes para reducir tiempos de parada en ruta.
Objetivos
Objetivo General

Redisefar e implementar un sistema de gestion para los procesos del area de Mantenimiento

y Resguardo de Flota en Nestlé Venezuela.
Obijetivos Especificos

e Recolectar datos e informacion.

e Analizar e integrar datos e informacion recolectada

e Diagnosticar los procesos y seguimiento de tareas actuales.

e Redisefiar los procesos del area con la herramienta WorkFlow.

e Realizar prueba de aceptacion con Oficina de ventas piloto.

e Implementar herramienta WorkFlow y su desempefio.

e Disefiar manual de procedimiento, uso y control de la herramienta.
Alcance y limitaciones

El proyecto se enfoco en la implementacion del sistema en las dos oficinas ubicadas en
Caracas, tanto en la Oficina Central, en la que se encuentra 51% de la Flota Corporativa, la cual
consta de 54 vehiculos en total, como en la Oficina de Ventas Cortijos, la cual posee 36% de los
vehiculos de la Flota de Autoventas. El objetivo de Nestlé es la implementacion del sistema a nivel

nacional, y este proyecto servira como prueba piloto para su posterior implementacién total.

La Flota de Autoventas consta de 146 vehiculos y maneja en promedio, un 8% de las ventas

totales de Nestlé Venezuela, segun los resultados del 2020, en estos vehiculos se transportan y
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venden todos los productos del portafolio, con excepcion de los productos Purina, por no poder

almacenarse en un mismo espacio, que aquellos productos de consumo humano.

Las limitaciones vienen representadas principalmente por la reduccion constante del flujo
de caja de la compafiia, lo cual limita la posible inversién en mejoras de procesos, al tener que
priorizar la operatividad y produccion sobre la fase de mantenimiento, todo esto por las costumbres

tradicionales de la organizacion caso estudio.



CAPITULO |

MARCO EMPRESARIAL

En este primer capitulo se aborda el contexto de la empresa en la cual se realizo el proyecto.
Describiendo sus caracteristicas mas relevantes como su historia, sus principios corporativos y
proposito, asi como su estructura organizacional y la ubicacion del pasante dentro de la misma.

Informacion obtenida de Intranet de Nestlé. (Nestlé, 2020).
1.1 Resefia historica

La historia de Nestlé se inicia cuando se fundaron las empresas suizas Anglo-Swiss Milk
Company de los hermanos Page en 1866 y la Farine Lactée Henri Nestlé, fundada por Henri Nestlé
en 1867. Estas compafiias se fusionarian en 1905, creando la compafiia conocida actualmente como

Nestlé Group.

Utilizando los abundantes suministros de leche fresca en Suiza, los americanos George y
Charles Page fundan Anglo-Swiss Milk Company en el afio 1866, empleando el conocimiento
adquirido en su tierra natal para establecer la primera planta de produccion de leche condensada
europea en la ciudad de Cham, Suiza; dirigiendo su suministro a las ciudades industriales de
Europa, bajo la marca Milkmaid, comercializada como una alternativa segura y duradera

comparada con la leche fresca.

El fundador de Nestlé, un farmacéutico de origen aleman llamado Henri Nestlé en el pueblo
de Vevey, Suiza; lanza su "harina lacteada” la cual combina leche de vaca, harina de trigo y azucar
y esta desarrollada para el consumo de infantes que no puedan ser amamantados naturalmente, todo
esto con un objetivo holistico primordial: Hacer frente a las altas tasas de mortalidad. La fama de
este producto crecié en Europa, iniciando en 1968 la produccion industrial de esta formula,
conocida hoy en dia como Cerelac. Por esta época comienza a utilizar el iconico logotipo del nido,

derivado del escudo de armas de su familia.

En 1875 Henri Nestlé vende su compafiia 'y fabrica en Vevey a tres empresarios locales, los
cuales deciden mantener su nombre Société Farine Lactée Henri Nestlé. Estos emplean quimicos

y trabajadores calificados para expandir su produccion y ventas.
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Una fuerte competencia inicia en 1878 entre Nestlé y Anglo-Swiss Company, cuando ambas
firmas expanden sus ventas y produccion en el exterior y empiezan, a vender versiones rivales de

los productos originales del otro: leche condensada y cereal infantil.

Un poco maés adelante Daniel Peter inicia 7 afios de trabajo para perfeccionar su invencion,
el proceso de fabricacion del chocolate con leche, en la que Nestlé juega un papel fundamental, al
resolver el problema de las cantidades de agua que la leche debia contener en el chocolate. Es en

1.904 que Nestlé toma su compaiiia Peter & Kohler y la venta de sus chocolates.

Posteriormente en 1905 las dos grandes compafiias se fusionan convirtiéndose en Nestlé &
Anglo-Swiss Condensed Milk Company, nombre que conservarian hasta 1947 cuando al adquirir
Fabrique de Produits Maggi SA, pasan a llamarse Festlé Alimentana SA. Esta adquisicion
posicion6 a Nestlé, en un gran mercado de mezclas para sopa y productos alimenticios
relacionados. La compafiia creci¢ significativamente durante la primera y segunda guerra mundial,
ampliando su portafolio de productos y realizando una serie de adquisiciones corporativas como
Crosse & Blackwell en 1950, Findus en 1963, Libby's en 1971, Rowntree Mackintosh en 1988,
Klim en 1998 y Gerber en 2007.

En Venezuela Nestlé propiamente inicia operaciones en 1961 con la inauguracion de
Fabrica EI Tocuyo (FET) fabricando en ella cereales, café, bebidas refrescantes, bebidas
achocolatadas, caldos y sopas deshidratadas. Pero la relacién de Nestlé con Venezuela es mas
profunda, al adquirir empresas nacionales como Savoy, Santa Barbara, entre otras, cémo se puede

apreciar en la Figura 1.1 a continuacion.
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Figura 1.1 Linea de tiempo de Nestlé en Venezuela.
Fuente: Nestlé, 2020.



Nestlé Venezuela posee ocho Oficinas de Venta (ODV) ubicadas en Caracas, Maracay,
Valencia, Barcelona, Barquisimeto, Mérida, San Cristobal y Puerto Ordaz; y cinco fabricas
ubicadas en Santa Cruz (Aragua), La Encrucijada (Aragua), Valencia (Carabobo), El Pifal
(Tachira) y El Tocuyo (Lara). En estas ODV se posee Flota de Autoventas, las cuales gestionan
ventas propias en rutas establecidas, en la cercania de la ODV respectiva, es importante comentar
que en el resto del territorio nacional las ventas de los productos Nestlé, se gestionan a través de
distribuidores autorizados.

1.2 Proposito de Nestlé

“Desarrollamos todo el poder de la alimentacion para mejorar la calidad de vida, hoy y para
las futuras generaciones. Queremos ayudar a dar forma a un mundo mejor y més saludable.

También queremos inspirar a la gente a vivir una vida mas saludable.” (Nestlé, 2020)
1.3 Mision de Nestlé

“Exceder con servicios, productos y marcas, las expectativas de Nutricion, Salud y

Bienestar de nuestros clientes y consumidores.” (Nestlé, 2020).
1.4 Vision de Nestlé

“Evolucionar de una respetada y confiable compafiia de alimentos a una respetada y

confiable compafiia de alimentos, nutricidn, salud y bienestar.” (Nestlé, 2020).
1.5 Valores de Nestlé

Los valores por los que se rige Nestlé Venezuela son (Nestlé, 2020):

e Fuerte compromiso con productos y marcas de calidad.

e Respeto de otras culturas y tradiciones.

¢ Relaciones personales basadas en la confianza y el respeto mutuo.

e Alto nivel de tolerancia frente a las ideas y opiniones de los demas.

e Enfoque més pragmatico de los negocios.

e Aperturay curiosidad frente a futuras tendencias tecnol6gicas dinamicas.
e Orgullo de contribuir a la reputacién y los resultados de la Compaiiia.

e Lealtad a la Compaiiia e identificacidn con ella.



1.6 Estructura organizacional

Nestlé Venezuela esté dividida en nueve areas funcionales, cada una correspondiente a un
area del negocio o un tipo de producto, representadas por una vicepresidencia o BEO (Business
Executive Oficer, por sus siglas en inglés), todas dirigidas por la presidencia. Se puede apreciar el

organigrama general de la empresa con las areas funcionales en la Figura 1.2

Presidencia Mestlé
Venezuela
v v v y v
Vicepresidencia de BEO de Mutrician y Vicepresidencia de V:?:g;f:'dﬂeszﬂg)ge \.ﬁcecp;edselizn;;a ca
Finanzas Purina Recursos Humanos Publicos S
¥ ¥
Vicepresidencia de BEO de Culinarios y Vicepresidencia de
Confites Bebidas BEO de Lacteos Técnica

Figura 1.2 Organigrama de Nestlé Nivel de Vicepresidencias.
Fuente: Elaboracion Propia.

1.7 Ubicacion del Pasante dentro de la Empresa

El proyecto de pasantia se llevo a cabo en el area de Cadena de Suministro, area encargada
de hacer llegar al cliente, durante el tiempo establecido, los productos de la empresa. A través de
una eficiente comunicacion e interaccion, los departamentos que la componen son los garantes de
planificar la produccién, la compra de recursos, la distribucion, de administrar los inventarios y
almacenes, el mantenimiento y resguardo de la infraestructura y de la operatividad de la flota

vehicular.

A continuacién, en la Figura 1.3 se puede apreciar el organigrama general de la
Vicepresidencia de Cadena de Suministro, con las siete gerencias que la componen: tres Gerencias
de Compras, la gerencia de Distribucion y Logistica, la Gerencia de Planificacion, la Gerencia de
Mantenimiento e Infraestructura y la Gerencia de Mantenimiento y Resguardo de Flota en la que

estuvo ubicado el pasante.
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Mantenimiento de Planificacion
Flota Infraestructura

Figura 1.3 Organigrama de Nestlé Nivel de Gerencias.
Fuente: Elaboracion Propia.

Finalmente, en la Figura 1.4 se aprecia el organigrama del Departamento de Mantenimiento
y Resguardo de Flota, departamento en el que estuvo ubicado el pasante, desarrollando la posicion
de Joven Profesional. Cémo se menciond anteriormente, este departamento es el encargado de
garantizar la operatividad de la flota vehicular de Nestlé, compuesta por la Flota de Autoventas y
la Flota Corporativa, su estructura estd compuesta por dos Coordinadores de Flota, los cuales tienen
distribuidas por zonas las Oficinas de Venta y la flota ubicada en ellas, un Joven Profesional, figura
similar a un pasante, encargado de liderar y desarrollar un proyecto dentro de su departamento y
un Aprendiz INCES.

El Joven Profesional estuvo encargado del desarrollo del proyecto de redisefio e
implementacién del sistema de gestion de procesos de flota, ademas de apoyar con el desarrollo
semanal y mensual de presentaciones indicadoras de la gestion, del departamento frente a los demés
departamentos y la vicepresidencia.

Maria Gabriela Perez
Gerente de Resguardo y
Mantenimiento de Flota

I
v Y v v

) " . is P .
Franneidy Aponte Elio Marrén Jct:nspr;z:it:;? - Antonio Infante
Coordinador de Flota Coordinador de Flota Flota Aprendiz INCES

Figura 1.4 Organigrama de Nestlé Departamento de Flota.
Fuente: Elaboracion Propia.
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1.8 Productos de Nestlé

En Venezuela Nestlé posee més de 2.000 marcas que van desde iconos globales coémo

Cerelac, Maggi, Nescafé y Nestea hasta favoritos locales como los productos de Savoy. El

portafolio se clasifica en nueve grandes categorias, establecidas segun el tipo de producto o marca

y el interés del negocio hacia ellos (Nestlé, 2020):

Bebidas: Nestea de Limon, Nestea de Durazno y Nestea de Parchita.

Bebidas Calientes: Nescafé Mokaccino, Nescafé Cappuccino, Nescafé Clasico, Nescafé
Tradicion, Nescafé Vainilla, Savoy Bebida Achocolatada.

Cuidado de Mascotas: Purina Dog Chow Adultos Raza Mediana y Grande, Dog Chow
Adultos Raza Pequefia, Dog Chow Cachorros Raza Mediana y Grande, Dog Chow Cachorros
Raza Pequefia, Purina K-Nina Carne, cereales y arroz, Purina K-Nina Pollo y Seleccién De
Vegetales, Purina Perrarina Carne y Hueso, Purina Cat Chow Adultos Carne, Purina Gatsy
Carne, Arroz y Maiz y Purina Gatsy Pescado, Arroz y Espinaca.

Culinarios: Maggi Cubito de Pollo, Maggi Cubito de Costilla, Maggi Sopa de Pollo con
Fideos, Maggi Sopa de Pollo con Arroz, Maggi Sopa de Costilla con Pasta, Maggi Adobo,
Maggi Sazonatodo, Maggi Caldo de Pollo y Maggi Puré de Papa.

Lacteos: Cerelac, Leche en Polvo La Campesina, Camprolac Forticrece, Leche Svelty, Milo
y Rica Chicha.

Galletas y Chocolates: Savoy Chocolate con Leche, Savoy Postres Oscuro 55%, Savoy
Postres Oscuro 40%, Savoy Polvo de Cacao, Savoy Choco Choco, Savoy Carré Chocolate
con Avellanas, Savoy 75 Aniversario Chocolate Oscuro, Savoy 75 Aniversario Chocolate
Con Leche, Samba de Fresa, Samba de Chocolate, Toronto, Nestlé Amor Wafer Fresa, Nestlé
Amor Wafer Vainilla, Ping Pong, Bolero, Rikiti, Galak, Cocosette, Susy y Cricri.

Leches Culinarias: Leche Condensada Nestlé, Leche Evaporada Carnation y Crema de Leche
Nestlé.

Nescafe Dolce Gusto: Dolcegusto Americano, Dolcegusto Mocha, Dolcegusto Cappuccino,
Dolcegusto Latte Macchiato y la Maquina Dolce Gusto Genio Il Titanio o Rojo,

Nutricion Infantil: NAN, NAN Pro Inicio, NAN Pro Continuacion, Nestum Cereal Infantil

de Arroz, Nestum Cereal Infantil de Arroz Maiz, Nestum Cereal Infantil Tres Cereales,
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Nestum Cereal Infantil de Trigo Miel, Gerber Colado de Durazno, Gerber Colado de Ciruela

Pasa, Gerber Colado de Manzana, Gerber Colado de Banana y Gerber Colado de Pera.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En este capitulo se desarrollan los fundamentos tedricos del trabajo. Este apartado se
encuentra estructurado en tres segmentos, en el primero se presentan las bases tedricas para el
desarrollo del proyecto, en el segundo se detallan las definiciones de las herramientas empleadas
para el diagnostico de la situacion de la empresa y por ultimo, el tercero; hace referencia a los

softwares utilizados para el desarrollo de la pasantia.
2.1 Bases teoricas

A continuacidn, se describen los conceptos empleados para dar basamento teorico al

proyecto, producto de la consulta de referencias bibliograficas.

2.1.1 Cadena de Suministro

Se refiere a la integracion de las actividades que aprovisionan materiales y servicios, los
transforman en bienes intermedios y productos finales, y los distribuyen a los clientes (Heizer y
Render, 2008). En otras palabras, son todos aquellos procesos necesarios para satisfacer los
requerimientos del consumidor. Su objetivo es crear valor en cada etapa de la cadena, de forma que
el comprador reciba el mejor producto ajustado a sus necesidades, incurriendo en el menor costo

posible y empleando el menor tiempo posible.

La cadena de suministro engloba la operacion de la compafiia, abarca las operaciones de
adquisicion de materiales, fabricacion, almacenamiento, distribucidn, resguardo de activos, ventas
y servicio al cliente, e incluye a proveedores, fabricantes, mayoristas, minoristas y consumidores.

Los cuales se relacionan a través de flujos de productos e informacion.

2.1.2 Distribucion

Se entiende por la accion de almacenar y trasladar un producto a través de toda la cadena
de suministro y abarca desde que es entregado por el proveedor, hasta que es enviado al cliente. En
este sentido, Chopra y Meindl resaltan que la materia prima se mueve de proveedores a fabricantes,
mientras que el producto terminado se mueve del fabricante al consumidor final (Chopra y Meindl,
2008).
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2.1.3 Transporte

El transporte se refiere al movimiento del producto desde el principio de la cadena de
suministro hasta el consumidor. Asimismo, Chopra y Meindl indican que el transporte es una
directriz importante de la cadena, ya que los productos rara vez son producidos y consumidos en
la misma ubicacion.

Existen diferentes medios de distribucion, como, por ejemplo: el transporte por carretera,
el transporte por ferrocarril, el transporte aéreo, el transporte fluvial y el transporte por tuberias. En
el caso de Nestlé, la distribucion de producto y materia prima nacional se realiza en transporte por
carretera, tanto a través de distribuidores autorizados como empleando la flota propia vehicular,

denominada Flota de Autoventas.

2.1.4 Proceso

Un proceso puede definirse como una interaccion de personas, materiales, equipos e
informacion que tienen como finalidad transformar ciertas entradas en salidas especificas
(Escalante, 2009).

2.1.5 Analisis de procesos
En lo referente a la elaboracion de anélisis de procesos, Chase y Aquilano (2007) acotan lo
siguiente:
“El analisis de procesos es una habilidad basica necesaria para comprender como opera un negocio.
El trazo de un simple diagrama de flujo, que muestre el flujo de los materiales o la informacién en la

empresa, ofrece muchos datos. El diagrama debe incluir todos los elementos de las operaciones y mostrar

como embonan unos con otros” (Chase y Aquilano, 2007).

Como apoyo se puede emplear herramientas graficas como diagramas de flujo de procesos
y diagramas de Ishikawa.

2.1.6 Optimizacion de procesos

El proposito de la optimizacion de procesos es la reduccion de recursos o la maximizacion
de productividad, uso de la materia prima y/o las ganancias. En el caso del Departamento de Flota
en Nestlé, sus procesos son de servicio a otros departamentos, en este caso la optimizacion de
procesos busca la mayor satisfaccion del cliente, al consumir la menor cantidad de recursos posible.
Para conseguirlo se deben desarrollar sistemas de gestion basados en procesos medibles y
cuantificables, que permitan trabajar ordenadamente y lograr mejoras continuas en el sistema, a

estas mejoras se les denomina Optimizacion (Arriaga, 2012).
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2.1.7 Indicadores

Segin Tovar & Mota (2007) un indicador es “una medicién que puede ser expresada
numericamente y a lo largo del tiempo, que evalla el desempefio de un proceso o cuan efectivo ha
sido éste en el cumplimiento de las expectativas del cliente. Un indicador normalmente es

comparado contra una meta u objetivo.”
Caracteristicas de los indicadores:

e Entendibles: Que sean claros para la organizacion.

e Adicionales: Brindan informacion para la toma de decisiones.
e Accesibles: La recoleccion de los datos debe ser facil.

e Predictivos: Deben tener un enfoque preventivo.

e Econdmicos: La busqueda de la informacion no debe presentar un costo excesivo.

2.1.8 Sistema de Gestion

Un Sistema de Gestion es conjunto de componentes interrelacionados que recolectan,
procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y
de control en una organizacion. Un sistema de gestion debe ser capaz de reflejar, disefiar y operar
procesos, generando mejorias de los procesos productivos de una empresa. Chase y Aquilano
(2007).

2.1.9 Sistematizacion

La sistematizacion es el establecimiento de un sistema u orden que tiene por objetivo
permitir obtener los mejores resultados posibles de acuerdo con el fin que se busque alcanzar. Para
sistematizar, primero se debe estandarizar un proceso, una vez que el mismo se encuentre definido
y regulado se podré sistematizar, a través de herramientas que permitan controlar y medir el
proceso. Abarca, F. (2011)

2.1.10 Gestion de cambios
La gestidn del cambio busca facilitar y conseguir la implementacion exitosa de los procesos
de transformacién, lo que implica trabajar con y para las personas en la aceptacion y asimilacion

de los cambios y en la reduccion de la resistencia a los mismos (Ibedrola, 2021)
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John Kotter desarroll6 un proceso de ocho pasos para la implementacion exitosa de la
gestién de cambios organizacionales, Kotter partia de la premisa de que para que el cambio sea
exitoso, los directivos, gerentes y altos mandos, tienen que desear que el cambio se produzca e

incentivar esto en sus equipos.

Crear
sentido de
urgencia

Anclar el Formar
cambio a la una
empresa Coalicion

Construir Crear una
sobre el vision para
camino el cambio

Asegurar Comunicar
triunfos a de forma
corto plazo efectiva

Eliminar
los
obstéaculos

Figura 2.1 Ocho pasos de Kotter en la Gestién de Cambios.
Fuente: Elaboracion Propia.

El proceso de Gestion de Cambios de Kotter cuenta de 8 pasos (Kotter, 2012):

e Crear sentido de urgencia: Conseguir que los involucrados vean el cambio como una
necesidad, entendiendo su importancia.

e Formar una coalicién: Identificar a los lideres dentro de la empresa que pueden fomentar este
cambio positivamente y que sean catalizadores para los demas.

e Crear una vision para el cambio: Para reducir la resistencia dentro de la organizacion es
fundamental establecer un camino a seguir. Ese camino debe ser facil de comunicar, de

entender y de recordar.
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e Comunicar de forma efectiva: Se debe conseguir una manera sencilla de transmitir la
informacidn, que se haga de manera persistente y honesta ante cualquier duda o inquietud
que se presente en la organizacion.

e Eliminar los obstaculos: Al convencer a la mayoria de los miembros se debe proceder a
detectar los posibles obstaculos a nivel organizacional y trabajar en su resolucion.

e Asegurar triunfos a corto plazo: La mejor manera de mantener la motivacion es plantear
metas a corto plazo, que permitan observar avances y trabajen en funcién de los objetivos
finales.

e Construir sobre el camino: La planificacion puede cambiar, se debe ser capaz de adaptar las
metas y objetivos en funcion de como progrese la implementacion.

e Anclar el cambio a la empresa: Una vez conquistado el cambio, llega el momento de
consolidarlo y convertirlo en parte de la cultura de la empresa. De esta manera, los siguientes

cambios seran vistos como una evolucion.

2.1.11 Mantenimiento

Se refiere a todas las acciones que tienen como objetivo preservar o restaurar un bien, se
puede clasificar en dos tipos, mantenimiento preventivo; el cual se realiza de manera planificada
con la finalidad de evitar o disminuir un deterioro en el bien. Por otra parte se tiene el
mantenimiento correctivo, el cual se realiza posterior a un dafio, por lo general consta de
reparaciones por causas que no se pudieron cubrir mediante mantenimiento preventivo. (Lamas, L.
2019)

2.1.12 Diagrama de flujo
Un diagrama de flujo de procesos es una representacion grafica utilizada para mostrar la
secuencia de pasos que se realizan para obtener un resultado. Este puede ser un proceso, un servicio,

0 una combinacion de ambas (Castro, 2019).

2.1.13 Incidencia

En el Departamento de Flota de Nestle, se define como una incidencia a cualquier averia o
requerimiento que presente alguno de los camiones de la flota, estas son las entradas para el proceso
de mantenimiento, pueden ser levantas antes de que suceda algun dafio, para generar

mantenimientos preventivos, o pueden ser averias encontradas en el funcionamiento del vehiculo,
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estas son las entradas para los procesos de mantenimiento correctivo generados por el departamento

de flota, de mano de sus proveedores.

2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos son todos aquellos procesos de recopilacion de informacion que
pueda considerarse relevante en un contexto especifico. Segin Hurtado de Barrera (2012), las
técnicas se relacionan con los procedimientos utilizados para la recoleccion de datos, mientras que

los instrumentos son las herramientas con las que se recoge la informacion.

Las técnicas e instrumentos para la recoleccidn de datos que se utilizaron para la realizacion

del proyecto de pasantia se muestran a continuacion:

2.2.1 Observacion participante

La observacion participante es una técnica que consiste en captar de forma sistematica
cualquier hecho que se produzca, donde el investigador pasa a formar parte de la comunidad donde
se desarrolla el estudio. La observacion que se llevara a cabo es del tipo libre o no estructurada, ya

que se realizara en torno a un objetivo, pero sin una guia establecida. (Hurtado de Barrera, 2012).

2.2.2 Revision documental
Esta técnica consiste en recolectar la informacion contenida en documentos, manuales y textos

escritos, asentada anteriormente por otras personas. (Hurtado de Barrera, 2012)

2.2.3 Entrevista no estructurada

Este tipo de entrevista se caracteriza principalmente por proveer mayor cantidad de
informacion que los otros tipos de entrevista, sin embargo, es un estilo que requiere de mayor
preparacion por parte del investigador ya que debe conducir la reunién con pericia y habilidad para

poder obtener las respuestas que desea para su futuro estudio.

Segun (Hurtado de Barrera, 2012):

“El esquema de preguntas y secuencia no estd prefijado, las preguntas pueden ser de caracter
abierto y el entrevistado tiene que construir la respuesta; son flexibles y permiten mayor adaptacion a las
necesidades de la investigacion y a las caracteristicas de los sujetos, aunque requiere de méas preparacion

por parte de la persona entrevistadora, la informacion es més dificil de analizar y requiere de més tiempo.”
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La entrevista no estructurada tiende a destacar por la interaccion entrevistador- entrevistado
el cual esta vinculado por una relacion de persona a persona cuyo deseo es entender mas que

explicar.

2.3 Técnicas para el analisis de datos

Una vez recolectada y organizada la informacion, se emplearon las siguientes técnicas para

el procesamiento, analisis y la clasificacion de los datos:

2.3.1 Matriz FODA

La matriz FODA (de sus siglas Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una
herramienta de analisis que permite evaluar factores internos que afectan positiva y negativamente
al desarrollo de la iniciativa, asi como un diagndstico de la situacion externa basandose en las
oportunidades y amenazas existentes en el entorno del proyecto, la compafiia o el area de estudio
(Talancon, 2006). Lo que permite obtener un diagndstico preciso de la situacion actual que se esté

estudiando, y en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos formulados.

2.3.2 Diagrama Causa-Raiz

De acuerdo con lo mencionado por Heizer y Render, el Diagrama Causa-Raiz, también
conocido como Diagrama Causa-Efecto y Diagrama de Ishikawa, es una técnica esquematica
utilizada para descubrir posibles problemas y para encontrar puntos de inspeccion, identificando
las causas y origenes de estos. De esta manera se pueden atacar directamente las causas del

problema, en vez de lidiar con las consecuencias.

2.3.3 Diagrama de flujo
Un diagrama de flujo de procesos, también conocido como flujograma, es una
representacion grafica utilizada para mostrar la secuencia de pasos que se realizan para obtener un

resultado. Este puede ser un proceso, un servicio, o una combinacion de ambas (Castro, 2019)

2.3.4 Aplicaciones Ofimaticas

Las principales aplicaciones utilizadas son el procesador de texto, las hojas de célculo,
programas para presentaciones y gestores de correo electronico de la suite de Microsoft Office.
Con el tiempo han tomado mayor importancia en la vida cotidiana, siendo herramientas versatiles

para multiples usos (Benitez, 2016).
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Excel: Consiste en una hoja de calculo compuesta por mas de 17.000.000.000 celdas, las
cuales permiten trabajar con datos numeéricos, realizar calculos, crear tablas o gréaficos.
También se puede analizar los datos con herramientas avanzadas como las tablas y graficos
dindmicos y dashboards (cuadros de mando) los cuales permiten el anlisis y presentacion

de indicadores o métricas relevantes.



CAPITULO I11
MARCO METODOLOGICO

Este Capitulo describe la metodologia empleada para la ejecucién del proyecto y la
posterior presentacion de resultados y su anélisis; Basado en la metodologia de Mejora Continua
apreciada en la Figura 3.1, partiendo del objetivo general del presente proyecto, pasando a traves
de los objetivos especificos, definiendo la metodologia en seis secciones en las cuales, es posible
describir los procedimientos, métodos y herramientas que a su vez permitieron, obtener los

resultados posteriormente.

Mejora

Continua

Figura 3.1. Ciclo de Mejora Continua.
Fuente: Elaboracion Propia.

En este sentido, se procedio a desarrollar un conjunto de seis secciones, basadas en las ocho
fases las cuales fueron establecidas en el plan de trabajo previo al inicio de la pasantia. En cada
seccion se aprecia una propia metodologia, pero en general la predominante fue la técnica
metodoldgica: Entrevista no estructurada, con diferentes miembros de los departamentos
relacionados, a cada uno de los procesos a analizar, la observacion sistémica - participante
desarrollada por el pasante y; el uso de la recoleccion y analisis de informacion para la toma de
decisiones; con el fin de obtener un producto para cada seccion metodologica, lo que permitio la
consecucion del objetivo general, y de los resultados del proyecto, a partir de los cuales, se pudieron

realizar las conclusiones pertinentes, del mismo.
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A continuacion, en la Figura 3.1 se aprecian las ocho fases metodoldgicas aprobadas en el

plan de trabajo, previo al inicio del proyecto y, las actividades comprendidas en cada una de estas

fases.

Adaptacion y
Capacitacion

Levantamiento
de Datos e
Informacicn

Analisis de Datos

e Informacion

Diagnostico

Planificar Redisefio

Hacer Prueba de
Verificar Aceptacion

Actuar Implementacion

Aseguramiento y
Control

sInduccién del &rea Flota.

*Capacitacion sobre procesos e indicadores actuzales.
sInduccion en 2l sistema actuzl para la gestion de flata.
*\izita para conocer |3 flota y los componentes principales.

*Levantamiento de Flujograma para conocimiento de procesos y comprension del problema.
*Buzqueda de solicitudes mas comunes y sus necesidades.

*Reuniones con Zreas Funcionales para entender sus tareas en los procesos.
sLevantamiento de Requerimientos y restricciones de la emprasa.

sLevantamiento de indicadores actuales e indicadores requeridos.

*Analisis del Flujograma, tareas de cada rol y procesos completos.

=Analisis de la herramienta actuzl, que roles cubre v como se miden |as tareas.

*Analisis de Indicadores actuales y requeridos y revisicn de factores claves de éxito.

*|ntegracion de data y solicitudes provenientes de Zreas funcionales que participan en 2l
procesa.

»Analisis DOFA, Causa-Raiz y Anzlisiz de Riesgos.

*Analisis de Banchmarking en Latinoamérica.

*Evaluacion de organizacion, responsabilidades y flujograma del proceso actuzl.
*Diagnastico del flujograma con &l nuevo sistema.

*Diagnéstico de puntos criticos y débiles del proceso actual

»\erificacién del funcionamiento de herramientas actuales.

»\alidacion del diagnadstico y ajuste.

*Definicion de proceso adecuzdo dentro de |z herramienta WorkFlow.

*Definicion de roles en la herramienta para areas funcionales involucradas n el proceso.

sLevantamients de nuWevos procesas para Ccapacitacion de wswarios y construccion de nueve
flujograma.

*Determinacion del estado de los Indicadores actuzles y comparacion con los propusstos.

*Estudio de impacto en usuarios.

*Presentacion y ajustes del plan de redisefic propuesto.

*Seleccion de Oficina de Ventas para realizacion de prueba de aceptacion.

*Flanteamiento z lzs Zreas funcionales de procedimientos 2 emplear v asignacion de
responsabilidades.

s|mplementacidn en oficina piloto del sistema de gestion de procesos y medidon de
indicadores.

*Flanificacion de control en Iz ejecucion mediante formularios de registros.

*Medicion del impacto y la aceptacion de lz prusba.

*Correccion y ajustes de procesos de ser necesario.

s|mplementacidn del sistema de gestion de flota en toda Caracas.

*Ejecucion de sesiones de entrenamiento por rel con los usuarios de areas funcionales
involucradas.

*Medicion de impacto en indicadores y andlizsis de mejorias.

=Correccion y ajustes al modelo de ser necesario.

*Estudio de correcciones & implementacion totzl de |3 herramienta WorkFlow.

*Dizefio de procedimientos para el uso de la herramienta.
»Elzbaracicn de Manual del Usuzrio.

*Elzboracicn de Informe del zndlisis y resultado.
*Czpacitacion del personal de procura, flota y ventas.

Figura 3.2. Fases y Actividades del proyecto de pasantia académica.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1 Organizacion y Planificacion del Proyecto

Para la organizaciéon y planificacion de este proyecto se llevé a cabo una induccion
completa de la empresa. Se recibieron entrenamientos por la Gerente de Flota relacionados al
funcionamiento interno de la compafiia, conceptos basicos utilizados, su mision, vision, principios

corporativos, metas; asi como sus objetivos para el presente afo fiscal.

Luego, se procedié a comprender la estructura del Departamento de Resguardo y
Mantenimiento de Flota, su rol dentro de Nestlé VVenezuela y su relacion con otros departamentos

y areas funcionales.

Se recopilé toda la informacidn necesaria para una mejor comprensién de los procesos del
departamento, su gestion diaria y la situacion actual del sistema de gestion de procesos previamente
desarrollado, mediante entrevistas no estructuradas con las areas funcionales relacionadas a los
procesos del departamento de flota, en busca de conocer su participacion, tareas especificas, roles

de sus miembros y acciones requeridas en cada proceso.

En funcion de esto se organizaron las siguientes cinco secciones metodoldgicas, con las que

se abordo y desarroll6 el proyecto.
3.2 Entrevista No Estructurada y Observacion Participante

Se sostuvo entrevistas no estructuradas con el Gerente de Ventas, que gestiona a los
usuarios de los vehiculos, la Especialista de Compras asignada a la categoria de Flota, la Contralor
de Ventas, quien valida y aprueba los presupuestos para el mantenimiento de las unidades
vehiculares y los Coordinadores de Flota, para conocer su participacion, tareas especificas, roles
de sus miembros y acciones requeridas en cada proceso, realizando asi el levantamiento de un
flujograma que refleje el proceso de gestion de incidencias que se requiere aplicar al Sistema
WorkFlow de Flota (WF).

Esto permitio el levantamiento de requerimientos para el redisefio del sistema y el analisis
de los indicadores que se median hasta la fecha en el departamento. Se estudio la necesidad sobre
nuevos indicadores, que se quieren analizar y que datos pueden agregar valor a la gestion del mismo
departamento. Por otra parte, se estudiaron las solicitudes mas comunes en la gestion de la division
ya mencionada, definiendo como se categorizan y clasifican las incidencias de la flota y que otros

procesos se gestionan en el departamento, ademas de las incidencias sobre la flota.
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Una vez mas con la metodologia de entrevistas no estructuradas, ahora con el proveedor
que desarroll6 y mantiene el sistema WF y el Coordinador de Flota encargado hasta el momento
de la revision de este sistema, mediante el uso de observacion participante por parte del pasante se
realizd un andlisis del WF desarrollado en el pasado, definiendo qué modulos posee y cuales
requieren cambios con el fin de conocer el estatus actual y la profundidad del redisefio a realizar.
Se indag0 sobre como se estaba gestionando hasta el momento el seguimiento de las incidencias,
cdmo esta estructurada la base de datos de incidencias llevada hasta el momento y cuénto de esto

seria valioso para el redisefio.
3.3 Evaluacion del Sistema

Se llevo a cabo un andlisis mediante un Diagrama Causa-Raiz (Ver Figura 3.3) y una Matriz
FODA (Ver Figura 3.4) para comprender de manera sistémica la situacion actual del sistema, sus
factores dominantes ante el proceso actual y que factores pueden presentar una debilidad o riesgo,
realizando a su vez una revision de los factores de éxito del proyecto, basados en la necesidad

levantada.

Personal

Procesos

Desconocimiento de los
mantenimientos realizados por falta de
informacién facil de conseguir y utilizar

Gestion manual de seguimiento de
procesos de mantenimiento

Falta de un sistema de gestion de procesos
Necesidad de trabajar horas extra
para cumplir con tareas y carga de data
en archivo de seguimiento

Alto volumen de intercambio de correos

Ausencia de estandares de tiempo esperados

No hay visibilidad del estatus de los
procesos para los demas departamentos

Gestion de
Procesos de

Altos tiempos en carga de data al
archivo de seguimiento

A S
antenimiento
Bajo volumen de ventas limita
Uso de miuiltiples archivos de Excel para el seguimiento inversiones y desarrollos / de Flota
de procesos, calculo de indicador, andlisis de data /" Ineficiente

Alta importacion de Crisis econdmica
productos competencia en el pais

Sistema de gestién de procesos en desuso a bajos costos

Bajo presupuesto / Vias para trafico de vehiculos en
Falta de un recurso dedicado al redisefio condiciones precarias genera

alto indice de averias

Figura 3.3 Diagrama Causa-Raiz Sistema Mantenimiento de Flota
Fuente: Elaboracion propia.
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El Diagrama Causa-Raiz de la Figura 3.3 se construy0 tomando en consideracion los
factores causales que llevan a la necesidad de la implementacion del sistema de WF, englobados
en 4 factores causales que fueron procesos, personal, tecnologia y ambiente. Estos fueron definidos
a partir de entrevistas no estructuradas con la Gerente de Flota y los encargados de los
departamentos participantes, ademas se definieron también las variables que permitiran velar por

el mejor desemperio del departamento, en la gestion de mantenimiento de la flota de la empresa.

Fortalezas

Oportunidades

Base de datos consolidada, que permitira

el analisis historico de la gestion de los Posibilidad de enlazar el sistema

procesos de flota.

Facilita el seguimiento de las incidencias y
su carga de data, generando reducciones
en tiempos de trabajo y mejoras en
indicadores mediante su analisis continuo.
Se puede seguir con desarrollos vy
redisefios hasta obtener un sistema que
se ajuste a la necesidad de Flota Nestlé.
Simplifica procesos de auditoria, al tener
informacion consolidad y de facil lectura.

Debilidades

Su implementacién incluye un proceso de
gestion de cambio, por lo que puede costar
acostumbrarse a su uso y habra resistencia
en los usuarios.

Aspecto de sistema antiguo, poco amigable
para usuarios.

WorkFlow con otros sistemas como SAP.
Brindara visibilidad a departamentos
relacionados y otros equipos.

Proveedores competitivos y oferta de
sistemas con los que compararlo en pro
de tener el sistema que mejor se adapte a
la necesidad.

Amenazas

Requiere de conexion a internet para su
uso.

Necesidad de proveedor para
mantenimiento, actualizaciones y soporte.
Situacion economica de la compania para
implementacion de proyectos.

Figura 3.4 Matriz FODA sobre Sistema WorkFlow
Fuente: Elaboracion propia.

Esta Matriz FODA representada en la Figura 3.4 se elabor6 en base a la informacion
levantada en las entrevistas realizadas al proveedor del sistema y la Gerente de Flota, presentando

el contexto de factores internos y externos que afectan al Sistema WF que se desea implementar.

Los analisis del Diagrama Causa-Raiz y la Matriz FODA se emplearon para generar las
estrategias de prevencion de amenazas, reduccion de riesgos, el aprovechamiento de fortalezas y
el plan para trabajar sobre las debilidades, para asi vender la gestion de cambios a los usuarios del

sistema y el resto de la compaifiia.



25

Mediante Entrevistas no Estructuradas con los Coordinadores de Flota se indago acerca de
la herramienta actual, desarrollada en un archivo de Excel, empleada para el seguimiento de los
mantenimientos preventivos y correctivos, la cual se cre6 a inicios del afio 2020 y posee la
informacion de los mantenimientos correctivos realizados segun cada incidencia reportada y de los

ciclos de mantenimiento preventivo realizados en dicho afio.

Esta herramienta posee todas las actividades apreciadas en el flujograma levantado, en ella
los Coordinadores de Flota deben cargar manualmente la informacién recibida en el Reporte de
Averia (Anexo A).

3.4 Construccion de Proceso de Seguimiento de Incidencias

Se integr6 la informacion historica de las incidencias, la informacion sobre cémo se
gestionan los procesos internos, las tareas y participacion de cada actuario en el proceso, las
solicitudes de las areas relacionadas al proceso de mantenimiento y sus necesidades para proceder

con el diagnostico de la situacion y el plan de redisefio.

Para el diagnostico, tomando como base los datos en la herramienta utilizada hasta el
momento, se cred una nueva herramienta en Excel que permitiera el analisis de los datos de averias
y mantenimientos realizados durante el afio 2020, sobre la que se crearon y aplicaron los nuevos
indicadores requeridos por el Departamento de Flota, que permitan cuantificar la gestion del
departamento en cuanto a cantidad de incidencias reportadas, a que categoria pertenecen, cual fue
la distribucién de estas categorias y los tiempos promedio de gestion de cada actividad de los
procesos de gestion de incidencias. Aclarando el panorama para el redisefio del plan de
mantenimientos e incidencias y generando datos con los cuales poder comparar los futuros

resultados.

Esta herramienta se desarrolld utilizando el flujograma expuesto en la Figura 4.2, se elimin6
una serie de columnas de la herramienta existente en Excel que no agregaban valor, y se corrigio
otras que no seguian el flujo de actividades correctamente, se generaron formulas que cuantificaran
el paso de tiempo entre la ejecucion de cada actividad, puesto que se tenia ya cargadas las fechas
de inicio y cierre de cada actividad pero no estaban siendo aprovechadas, desarrollando una
herramienta denominada Consolidado de Incidencias Flota 2020.

Posteriormente, se crearon copias de los archivos personales de cada Coordinador de Flota

de la herramienta anterior donde habian cargado todas las incidencias del afio 2020 de la flota



26

correspondiente a cada uno, y se procedio a duplicar los cambios generados en la herramienta
control en el archivo de cada coordinador, con miras a ordenar todos los datos en un mismo

formato, para su consolidacion en la nueva herramienta generada.

Una vez se tuvo todos los datos de dicho afio en el nuevo formato se procedio a generar

tablas dinamicas que permitan medir:

e Tiempos promedio de duracion de cada actividad, medidos en dias.
e Cantidad de incidencias por categoria, ordenando estas trimestralmente.

e Proporcion de cada categoria sobre el total de incidencias, medidas en un promedio sobre
el total.

e Cantidad de incidencias por estatus de avance en el proceso, medidas segun el estatus de
cierre o proceso de cada incidencia.

Con estos indicadores se genero en el Consolidado de Incidencias de Flota (herramienta de
Excel) un Dashboard (tablero interactivo), que permita el analisis de los datos de manera visual y
sencilla, y en el que se pueda interactuar en tiempo real mediante multiples filtros que afectan los
graficos de cada indicador, permitiendo un andlisis variable, en el que se pueda enfocar todos los
puntos que puedan generar atencion al momento de presentarlo ante el equipo del Departamento
de Flota, se puede apreciar este Dashboard en el Anexo E.

En base a lo observado en el Consolidado de Incidencias, se procedié a levantar otro
flujograma que refleje el proceso que se llevara al implementar el WF y que tareas y
responsabilidades tendran los participantes en el proceso; comparando a su vez el estatus del
sistema en comparacién a como debera estar para poder realizar la implementacion, que médulos
se deben agregar, modificar y que roles se deberan crear para controlar la participacion de los

involucrados.
3.5 Benchmarking y Analisis Financiero

Se llevé a cabo un analisis de Benchmarking, tomando en cuenta las sucursales de Ecuador
y México, en las cuales también se posee flota propia de vehiculos y se encuentran en condiciones
socioecondmicas similares a las de Venezuela. Para realizarlo, se contactd con el Departamento de
Soporte Técnico de la Zona América, quienes indicaron con quién se debia evaluar, realizando una
entrevista no estructurada con la persona de Desarrollo de Aplicaciones de la Zona América, quién

indico que en las Sucursales de Ecuador y México, se emplea un sistema llamado SoftFlot, el cual
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es muy similar al WorkFlow que se busca implementar en Venezuela, este sistema se adquiere en
un paquete que incluye una variedad amplia de modulos disefiada especificamente para el
mantenimiento de flotas vehiculares, se solicito el contacto del proveedor de este sistemay con el
apoyo del Departamento de Compras se llevo a cabo una reunién con este proveedor, se presento

la necesidad y se solicit6 cotizacion del sistema.

Se realizo el andlisis comparativo de ambos sistemas, considerando factores cuantitativos
y cualitativos. Para los factores cuantitativos se comparé costos de desarrollo, implementacién y
mantenimiento de ambas opciones, mediante una tabla de Excel, graficando el resultado obtenido.
Para los factores cualitativos el estudio se hizo mediante una matriz de fortalezas y debilidades de
ambas opciones de sistemas de gestion de flota. En base a este analisis se tomd la decision de que

sistema implementar, de mano de la Gerencia del Departamento de Flota.

Para la presentacion a la compafiia del beneficio de implementar un sistema de gestion de
procesos, se generd un analisis financiero del beneficio que genera la implementacion de este
sistema, en el cual se consideraron dos variables, la primera fue la reduccién de horas-hombre
invertidas en tareas que el uso del Sistema WorkFlow se espera reduzca en gran medida y la
segunda variable fue el impacto que se ha tenido en las ventas por no poseer suficientes vehiculos

operativos para cubrir todas las rutas de ventas en algin momento del afio.

Las tareas que ocupan mayor tiempo y se espera se vean reducidas en gran medida, son la
carga de datos al archivo de control actual (Consolidado de Incidencias mencionado en el punto
3.4), tiempos de busqueda, lectura, redaccion y analisis de correos, creacion de tablas y graficas
para encontrar informacidn relevante al proceso. Para su analisis se llevaron a cabo entrevistas no
estructuradas con los Coordinadores de Flota, quienes indicaron el estimado de horas invertidas en
los procesos de incidencia, y se calcul6 en conjunto cuanto deberia ser la reduccion de estas horas
gracias a la simplificacion de estas tareas al usar el sistema, en lo que se acord6 que estas tareas
seguiran consumiendo tiempo, pero se espera que sea la mitad del tiempo que se usa actualmente
en ellas. Se solicitd el paquete salarial de los dos Coordinadores de Flota; el cual fue llevado a
horas mediante una tabla en Excel, calculando asi el beneficio financiero que traera la reduccion
de horas-hombre empleadas en esto, que ahora se podran utilizar en otras tareas y actividades

requeridas por el departamento. (Ver Tabla 4.7).

Para el analisis de la segunda variable, se generd un consolidado de los primeros seis meses

del afio del Indicador de Operatividad llevado por el Departamento de Flota y se filtrd por todas



28

aquellas semanas en las que alguna Oficina de Venta (OdV) tuvo afectacion de rutas por falta de

vehiculos operativos.

Se solicitd al Gerente de Ventas un promedio del ingreso por ventas que obtiene Nestlé de
la categoria de Autoventas, obteniendo el ingreso mensual promedio, y también una distincion de
cuanto representa la OdV Cortijos sobre este ingreso mensual en comparacion a las OdV del
interior del pais. Mediante una tabla de Excel, apreciada en la Tabla 4.8 se realiz6 una proporcion
entre la cantidad de rutas afectadas y el total de vehiculos de esa OdV, obteniendo la razén de
afectacion de rutas en las semanas afectadas; luego se calcul6 la proporcidn de semanas entre los
primeros seis meses del afio en que se afectaron rutas, ponderando estos dos resultados y el
promedio de ventas de la primera mitad del afio se obtuvo el promedio de pérdidas de ventas

ocasionado por afectacion de rutas por vehiculos en proceso de reparacion o mantenimientos.

Se sumaron los resultados obtenidos de ambas variables para obtener el beneficio financiero
que conllevara la implementacion del WF, este analisis de beneficios se realizd con un plazo de un
afio, ya que el costo de implementacion del proyecto se tiene estimado anual, incluyendo el
mantenimiento y posibles desarrollos dentro de este afio. Posteriormente, se procedié a comparar
el costo del beneficio financiero contra el costo de implementacion, para obtener la rentabilidad

del proyecto.

Por ultimo, se revisé con la Gerencia de Flota y la Vicepresidencia de Cadena de Suministro
el diagndstico realizado para proceder a la solicitud formal del desarrollo y redisefio al proveedor
encargado.

3.6 Redisefio y Plan de Implementacion

Se levant¢ el listado de modificaciones y nuevas necesidades de médulos, creacién de roles,
campos, listados e indicadores ante el proveedor que realizara el desarrollo del redisefio del

WorkFlow para su implementacion y se procedié a solicitar las aprobaciones de este internamente.

Se disefid también el plan de capacitacion y gestion de cambio, centrado en los diferentes
roles que participan en el proceso y las tareas de cada rol, estudiando el impacto de estas
modificaciones en cada rol y cual sera la mejor manera de acompafiar a los usuarios en las primeras

semanas del uso de la herramienta, disefiando también una metodologia de backup con el archivo
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de seguimiento y gestion utilizado anteriormente, en basqueda de asegurar el control efectivo de

datos y minimizar la pérdida de informacion.

Se procedio a presentar ante Nestlé Venezuela y especificamente al Departamento de
Ventas Directas, la categoria de Compras para Flota, Contraloria de Ventas y el resto del equipo
del Departamento de Flota, el plan de gestion de cambio, capacitaciones y entrenamientos,

acompariamientos y resultados esperados con la implementacién del Sistema WorkFlow.

El plan de Implementacion se estructurd en dos fases, iniciando con la Oficina de Ventas
Cortijos, la cual fue seleccionada para servir como prueba de aceptacion y oficina modelo para
luego trabajar en la implementacion en el resto de la ciudad capital y con miras a implementar en
el resto del pais. Permitiendo estas pruebas generar los ajustes que se requieran sobre el plan de

gestion de cambios establecido para la implementacion final.

Las actividades comprendidas para la consecucion del plan de implementacion fueron:
e Fijacion de un cronograma para la realizacion de la Prueba de Aceptacion.
o Definicion de objetivos e indicadores a alcanzar.
e Planificacion del control en la ejecucion mediante el registro y acompafiamiento.
e Asignacion de responsabilidades dentro del proceso.
e Realizacién de reuniones de acuerdo con el cronograma fijado.
e Monitoreo de la carga de incidencias, seguimiento y apoyo en correccion de errores de carga.
e Medicion mediante indicadores del tiempo de reporte de averia, indicador que méas deberia

verse afectado en la gestion de cambio y adaptacion del nuevo proceso.

Luego del desarrollo de las capacitaciones se deberad brindar acceso a los roles que se
impartio cada capacitacion y generar sesiones de preguntas, solicitando a los usuarios que revisen,
conozcan y se ambienten con el nuevo sistema y proceso que estaran utilizando, definiendo un
sistema de control en la implementacidn, la evaluacion de aprendizaje en el uso del sistema y de

los resultados esperados.

Posteriormente, se ajustd estas actividades para la implementacion formal en el resto de
Caracas, incluyendo a la flota corporativa que se gestiona en la Oficina Central. Para finalizar se
procedio a estudiar las posibles correcciones al WorkFlow y/o en la gestion de cambios planteada

gue se puedan realizar para el momento en que se implemente el sistema a nivel nacional.
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Finalmente, luego de planteada la prueba de aceptacion y la implementacion en la ciudad
Caracas se establecio el cronograma que requiere el departamento de Flota para la implementacion
en cualquier OdV, lo cual servird para la implementacién nacional. Fundamentalmente, las

actividades para la implementacién nacional incluyen:

e Evaluacion de indicadores de cumplimiento en la gestion de cambios, y de impacto en
indicadores de gestion del proceso analizando especificamente Caracas.

e Acercamiento con las areas involucradas para entender su percepcion de los cambios
propuestos y sugerencias.

e Generacion de procedimiento para implementacion Nacional y correcto uso del sistema WF.



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSIONES

En este Capitulo se presentan los analisis y la discusion de los resultados obtenidos
siguiendo el orden de la metodologia establecida para el proyecto. Como resultado del objetivo
general, se redisefid el sistema de gestion de procesos de flota, mediante el desarrollo de una
herramienta de Excel que genera un tablero interactivo de indicadores y el analisis periodico de
estos, generando una mejoria en los indicadores de un 56% en promedio en la primera mitad del
2021, también se generd un analisis de impacto financiero y de benchmarking, denotando que el

sistema WorkFlow es la mejor opcidn para el proyecto.
4.1 Organizacion y Planificacion del Proyecto

Se realizaron una serie de inducciones y capacitaciones sobre Nestlé Venezuela, el area de
Cadena de Suministro y el Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota para entender el
contexto del proyecto y las necesidades de la empresa para el desarrollo del mismo. Se generaron
una serie de entrevistas generales con los participantes para obtener las impresiones de sus
respectivos procesos de adaptacidn y capacitacion sobre la nueva realidad en el mantenimiento de

la flota vehicular.

4.1.1 Nestlé Venezuela y el Departamento de Flota

La Cadena de Suministro de Nestlé en Venezuela se encarga de la produccion de una gran
variedad de alimentos, contando con cinco fabricas a nivel nacional, gestion de importacion de una
amplia variedad de alimentos y su distribucion a lo largo del territorio. Se puede apreciar en la

Figura 4.1.

Supply Chain
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Figura 4.1 Supply Chain Nestlé Venezuela.
Fuente: Nestle 2020.
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En Nestlé Venezuela se poseen dos cadenas paralelas para la distribucion de sus productos
en el territorio nacional, la primordial es el uso de distribuidores autorizados para ofrecer grandes
cantidades de productos a mayoristas y grandes consumidores, que a su vez lo hacen llegar a
minoristas y consumidores de menor envergadura. La segunda cadena de distribucion es el uso de
la flota vehicular propia de Nestlé Venezuela, denominada Flota de Autoventas, los cuales son
conducidos por ejecutivos de ventas de Nestlé, quienes gestionan personalmente las ventas a lo

largo de rutas establecidas en las cercanias de las ocho oficinas de venta a lo largo del pais.

El Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota de Nestlé Venezuela es el
encargado de velar por la flota y garantizar la operatividad de la misma en todo momento, por lo
que son los encargados de la planificacion de mantenimientos preventivos, su seguimiento y
ejecucion, también de la gestion de mantenimientos correctivos generados por fallas o desperfectos
no previstos. Este departamento estd encargado de la flota en su totalidad, por lo que se encargan
de los vehiculos operativos y de aquellos que se encuentren en desuso; en la Tabla 4.1 se puede
observar la dimensién de la flota y el estatus de esta al iniciar el proyecto, también como esta

formada por vehiculos con diferentes clasificaciones.

Tabla 4.1 Dimension Nacional Flota Autoventas octubre 2020

Flota Nacional: 323
Total Flota Asignada: 116
Total Flota Backup: 22
Total Flota en Desuso: 185
Flota Vendida: 39

¢ Vehiculos asignados: denominacién que reciben las unidades operativos que estan asignados
a una ruta de ventas

e Vehiculos backup: son los vehiculos operativos que se tienen a la disposicion para cubrir
rutas de ventas cuyas unidades asignados se deban sacar de circulacion para reparaciones o
gestiones administrativas

e Vehiculos en desuso: camiones que se han sacado de circulacion, generalmente por fallas
mecanicas importantes 0 muy costosas de reparar, los mismos se han conservado con el fin

de gestionar su reparacion si se requieren mas vehiculos asignados
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¢ Vehiculos vendidos: vehiculos que se han desincorporado de la flota mediante la venta de
los mismos por no considerarse necesarios para la operacion, no se cuentan en el total de

flota nacional.

El Departamento de Resguardo y Mantenimiento de Flota trabaja de la mano del
Departamento de Ventas, usuarios de los vehiculos para la gestion de ventas propias, el
Departamento de Contraloria de Ventas, encargados de la contraloria y avalio de gastos y
presupuestos empleados por el Departamento de Venta y sus departamentos de servicio y el
Departamento de Compras de Técnico y Logistico, quienes gestionan la procura para el

Departamento de Flota.

La Flota de Autoventas se encuentra distribuida en las ocho oficinas de venta en el pais, y
la gestion del Departamento de Resguardo y Mantenimiento de Flota tiene su foco en los vehiculos
pertenecientes al “Master Plan” del Departamento de Ventas el cual se compone de las unidades
asignadas y sus backups, la mision del Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota es

tener todos estos vehiculos operativos en todo momento.

La distribucion de la Flota Autoventas al inicio de este proyecto se ve expresada en la Tabla
4.2, en la que se aprecia la cantidad de vehiculos que tiene asignada cada Oficina de Venta (OdV)
para cumplir con la programacion del Departamento de Ventas y alcanzar los objetivos de la

compafiia.

Tabla 4.2 Distribucion Flota Autoventas por ODV octubre 2020

Rutas Vehiculos Vehiculos
oDV Master Plan Asignados Backup

Barcelona 10 8 2
Barquisimeto 12 10 2
Cortijos 48 40 8
Maracay 12 10 2
Mérida 12 10 2
Puerto Ordaz 17 15 2
San Cristébal 13 11 2
Valencia 14 12 2
138 116 22

4.1.2 Procesos del Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota
El Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota gestiona diferentes procesos

claves para su funcionamiento, los cuales se listan a continuacion:
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Gestion de Mantenimientos: Es el proceso principal del Departamento, consta de

mantenimientos preventivos y correctivos.

©)

Gestion de Mantenimientos Preventivos: Se planifican los mantenimientos a la flota por
OdV, en aquellas oficinas con alto volumen de vehiculos se divide por tandas los
mantenimientos preventivos, estos se planifican en base a las recomendaciones del
fabricante.

Gestion de Mantenimientos Correctivos: En este se reciben las incidencias que sucedan
a la Flota de parte del Departamento de Ventas y junto con el apoyo de del Dpto. de
Compras se gestiona su reparacion mediante proveedores que prestan servicios

mecanicos.

Restauracion de Condiciones Basicas (RCB): éste es un proceso que se lleva a cabo en

Nestlé Globalmente, buscando surtir a todas sus sucursales de las mejores condiciones

laborales. Para el departamento de flota consta en cinco categorias que se deben tener 6ptimas

en los vehiculos, va de la mano con el proceso de Gestion de Mantenimientos pero con un

presupuesto especial solo para sus cinco categorias, las cuales son:

o

Aire Acondicionado: el Aire Acondicionado debe estar funcionando en buenas
condiciones tanto en la cabina donde va el piloto como en la cava donde se mantienen los
productos al transportarse.

Hermeticidad: La cava de los vehiculos debe estar totalmente hermética, sin entradas de
luz, para preservar la integridad de los alimentos transportados.

Cauchos: Los cauchos de los vehiculos deben estar en buenas condiciones para reducir
posibles accidentes o paradas en ruta por cauchos espichados, para esto se miden las estrias
en las llantas y las mismas deben poseer siempre mas de tres milimetros de profundidad.
SH&E: se refiere a Seguridad, Salud y ambiente, por las siglas en inglés: Security, Health
and Environment, en esta categoria se ven todos los puntos que puedan afectar el bienestar
de los colaboradores Nestlé que hacen vida en los vehiculos, como luces del vehiculo,
cinturones de seguridad funcionales, escaleras y soportes de acceso a la cava, entre otros.
Baterias: Las baterias de los vehiculos deben estar siempre funcionales, con un correcto

nivel de carga y poseer bovedas de seguridad para su resguardo.

e Gestion de Auxilios Viales: se le considera un auxilio vial a un vehiculo que no se pueda

movilizar como se esperaba, generalmente son fallas con baterias o cauchos. Es tarea del
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Dpto. de Flota solucionar estas incidencias cuanto antes para resguardar al colaborador, la
unidad y la mercancia.

e Planificacién de Gastos: De la mano del Departamento de Contraloria de Ventas se
planifican y estructura la proyeccion de gastos anual del Departamento de Flota, con la
intencion de tener un control de gastos y no afectar el rendimiento de la operacion.

e Planificacion de Fumigaciones y Limpiezas: Se realiza una planificacion anual y su
seguimiento mensual, para minimizar la incidencia de plagas en los alimentos.

e Gestion de Permisos: El Departamento de Flota es el encargado de gestionar los permisos
que los vehiculos necesitan para poder trasladarse cémo: Permisos Sanitarios, ROTC
(Registro de Operadoras de Transporte de Carga), Trimestres (impuestos municipales
trimestrales), titulos y carnet de circulacion de las unidades y polizas de responsabilidad civil.

e Venta de Activos: El departamento de flota es el encargado de la venta de activos en desuso,
se seleccionan vehiculos para los cuales no se tenga intencion en el corto y mediano plazo de
reincorporar a la Flota Activa y en conjunto a un equipo multidisciplinario denominado
Comité de Disposicién de Activos, conformado por diferentes gerentes de Nestlé se analiza

el precio de venta, las ofertas, tramites legales y entrega de los vehiculos vendidos.

4.1.3 Sistema De Gestion de Procesos del Departamento de Mantenimiento y Resguardo de
Flota (WorkFlow)

El Departamento de Flota de manos de un proveedor desarroll6 a mediados de 2012 un
sistema de gestion para sus procesos, el cual nunca se implementd por cambios en el objetivo del
departamento, cambios en la estructura organizativa de Nestlé y; la falta de presupuesto. A
principios del 2020 la vicepresidencia de Cadena de Suministros de Nestlé Venezuela decide
retomar el proyecto que se habia iniciado afios atras, mediante un redisefio del sistema existente y

la implementacion controlada del mismo.

Se sostuvo una primera reunion con la Gerente de Flota sobre el sistema en la que se
comentO para qué procesos estaba disefiado, la gestién de procesos de mantenimientos, y se
utilizase este sistema de gestion primario. Luego, se definieron algunos de los cambios en virtud
de los cambios que ha sufrido la estructura organizativa de Nestle, y se establecio quién es el
proveedor que desarrolla el sistema con el que se debera estar en contacto y como se viene
trabajando actualmente, asi como los procesos que se desea se gestionen a través del sistema de

mantenimiento y resguardo.
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4.2 Entrevista No Estructurada y Observacion Participante

Esta seccion consistid en la recopilacion de informacion relacionada a los procesos que se
requiere sean gestionados en el sistema, que areas o roles estan involucrados en cada proceso,
solicitudes méas comunes histéricamente y todos los factores que integren el sistema de gestion de
procesos de la flota. Ademas, se analiz6 el indicador que se utiliza para medir la gestion del
Departamento de Flota y la necesidad de nuevos indicadores.

La recoleccion de datos se realiz6 mediante las entrevistas no estructuradas generadas por
el pasante y el uso de la observacion participante dirigido a los procesos que se requieren sean
gestionados por el sistema, con el fin ultimo de generar mayor cantidad de servicios de

mantenimiento a la flota que lo requiera.

4.2.1 Flujograma de Proceso de incidencias Departamento de Mantenimiento y Resguardo
de Flota

Mediante reuniones con los miembros del departamento de flota y areas funcionales
relacionadas a los procesos que se estaran llevando a cabo en el Sistema de Gestion de Flota, se
realizo el levantamiento del flujograma presentado en la Figura 4.2 en la que se puede apreciar las
actividades a desarrollar segun el rol de cada departamento involucrado.

Este flujograma resultado de toda una serie de entrevistas generales y no estructuradas,
define las actividades generales por departamento, pero a su vez establece la responsabilidad de
cada uno de estos departamentos, en el objetivo Unico final de dar mejor servicio de asistencia a la
flota vehicular de la organizacién. En estas entrevistas se pudo apreciar la participacion de cada
actuario del proceso, donde actualmente se aprecia un intercambio de correos masivo entre las
partes y un uso importante de diferentes archivos de Excel para llevar el seguimiento del estatus de

cada incidencia o mantenimiento preventivo.
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Gerente Flota aprusba
y envia presupuesto a
contraloria

Compras envia
presupuesto a Flota

Compras negocia con

COMPRAS proveedores

Compras genera PO PO es aprobada

CONTRALORIA DE Contraloria de Ventas

aprueba preuspuesto

VENTAS

Proveedor realiza visita

PROVEEDOR Se ejecuta el servicio

Vendedor recibe el
vehiculo y QA aprueba

CALIDAD

Figura 4.2 Flujograma Proceso de Gestion de Averias y Mantenimientos
Fuente: Elaboracion propia.

Es importante resaltar que cada actividad contiene intercambio de correos entre los
participantes, primero enviando el Formato de Reporte de Averia (Anexo A), luego se registra este
en un archivo de Excel, el cual sirve como base de datos para el Departamento de Flota de todas
las incidencias reportadas, y en paralelo se solicita mediante correos el apoyo de compras con las
cotizaciones, luego el ciclo de aprobaciones también se gestiona través de correos, que sirven de
soporte a Compras para generar la PO (Orden de Compra) con la cual el proveedor puede iniciar a
prestar el servicio, al recibirla por correo; finalmente el Supervisor de Ventas envia un correo con
el archivo de Control de Imagen (Anexo B), el cual indica el estado del vehiculo para el
Coordinador de Flota poder dar MIGO (Visto Bueno) al servicio y que el proveedor pueda facturar.

Este flujo masivo de correos genera una sobrecarga a los Coordinadores de Flota,
reduciendo la velocidad y efectividad con la que pueden analizar cada incidencia reportada y
accionar sobre esta; de la misma manera la Gerente de Flotas y la Contraloria maneja un volumen
elevado de correos, retrasando su gestion en el andlisis y aprobacién de los presupuestos; lo que
genera un tiempo de respuesta lento en el proceso antes de poder siquiera iniciar con los trabajos
de reparacion o mantenimiento preventivo por parte del proveedor asignado a cada incidencia.
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El Departamento de Compras indico que en repetidas ocasiones deben realizar nuevas
negociaciones, ya que los presupuestos tienen un tiempo de vigencia maximo de 72 horas, y si no
se aprueban en este periodo se debe solicitar presupuestos nuevamente, e iniciar desde cero el

proceso de aprobaciones.

En revisiones con el Departamento de Ventas se hizo evidente que consideran que el
proceso demora mucho tiempo, generando vehiculos que no pueden salir a vender al no cumplir
con las condiciones establecidas o no funcionar, ocasionando esto posibles impactos econémicos

para las ventas de Nestlé, de no contar con los vehiculos backups necesarios.

En la Tabla 4.3 se puede apreciar un resumen de las entrevistas realizadas, indicando el
cargo de los entrevistados, su funcion y responsabilidades en el proceso y el medio en el que

desarrollan sus actividades.

Tabla 4.3 Tabla entrevistas sobre actividades proceso de gestion de incidencias

Responsabilidades sobre el
Entrevistado Funcidn en proceso proceso Medio
Control del gasto de Flota mediante

e Correo electrénico
analisis de presupuestos

Gerente de Flota Aprobacion de presupuestos

Solicitud, validacion,

L Seguimiento, control y reparacién de  Correo electrénicoy
seguimiento y control de

Coordinadores de

Flota . . incidencias SAP
incidencias
- Negociacion y entrega de e . L
Especialista de & y g., Analisis para entregar el mejor Correo electrénico y
presupuestos, generacién de - .
Compras PO presupuesto para cada incidencia SAP
Contraloria de ., Proteccidn de gastos mediante Correo electrénico y
Aprobacion de presupuestos (e
Ventas analisis de presupuestos SAP
. . L. Reuniones
Gerente de - Cumplimiento de la ejecucion del .
Control y seguimiento operativas con su
Autoventas Master Plan .
equipo
. Correo electrénico
Jefe de Ventas Apoyo en el reporte de Velar por el cumplimiento de las Formato Reporte y
Cortijos averias ventas, apoyo en el reporte de averias , o
Averia
- Correo electrénico
Jefe de Ventas Apoyo en el reporte de Velar por el cumplimiento de las y
, , Formato Reporte
Barcelona averias ventas, apoyo en el reporte de averias ,
Averia
. Reportar averias y realizar Correo electrénico y
Supervisor de , L -
Reportar averias seguimiento a su reparacion para Formato Reporte
Ventas Maracay . a
poder salir a vender Averia
. Reportar averias y realizar Correo electrénico y
Supervisor de , L L
Reportar averias seguimiento a su reparacidn para Formato Reporte
Ventas Puerto Ordaz . ,
poder salir a vender Averia

En las reuniones desarrolladas con las areas funcionales relacionadas a los procesos de

gestién de incidencias a implementar en el sistema se conocio la participacion de cada una de ellas:
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e Ventas: Al ser los encargados de conducir las unidades y realizar las ventas propias, son los
encargados de reportar cualquier incidencia o averia que se presente en su gestion, segun su
jerarquia el Representante de Venta Directa debe reportar la averia a su jefe, el Supervisor
de Ventas o en su defecto el Jefe de Ventas de la OdV reportard mediante un formato
predeterminado llamado Formato de Reporte de Averia el cual se puede ver en el Anexo A.

e Compras: La Especialista de Compras asignada a Flota es la encargada de la solicitud y
revision de presupuestos a los proveedores de la compafiia, creacion de nuevos proveedores
especializados para las tareas del departamento, gestiones de aprobacion de Ordenes de
Compra (PO por sus siglas en inglés Purchase Order) y garante de la correcta facturacion
por parte de los proveedores de acuerdo a lo generado en la PO.

e Contraloria de Ventas: La Contralor de Ventas es la encargada de analizar para su
aprobacidn o rechazo los presupuestos enviados desde el Departamento de Compras, en aras
de asegurar el rendimiento del Departamento de Ventas. Los gastos del Departamento de
Flota a pesar de ser un departamento de cadena de suministros se evallan como gastos
imputables a la Vicepresidencia de Ventas, al ser gastos o costos generados por un
departamento de servicio a ventas.

e Proveedores: Los proveedores juegan un papel clave en la gestion de incidencias de la flota,
pues son quienes apoyan a Nestlé con la reparacién de estas incidencias, con los auxilios
viales y con los mantenimientos preventivos, ademas de también tener proveedores
encargados de fumigaciones y limpiezas de flota, gestorias, y avallos de las unidades.

e Calidad: El Departamento de Calidad es el garante de que los trabajos realizados cumplan
con los estandares establecidos para el transporte y resguardo de productos Nestlé, por lo que
apoyan con validaciones de trabajos realizados y entrenamientos a proveedores en cOmo
deben quedar las unidades para ser aprobadas y que se considere culminada la incidencia.

4.2.2 Sistema de Gestion de Procesos del Departamento de Flota

Como se comento brevemente en el punto 4.1.3 Nestlé ya posee un sistema previamente
desarrollado, denominado WorkFlow de Flota, el cual no se implementd formalmente; se le intent6
cargar datos en repetidas ocasiones, por lo que posee datos historicos desordenados y que no

presentan un valor actual para el departamento y sus gestiones.
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Mediante la observacion llevada a cabo en la induccion formal con el proveedor
desarrollador del Sistema WorkFlow de Flota se realizd un anélisis del estado actual de la
herramienta, la cual estd desarrollada con un flujograma antiguo de Nestlé, en la que la el
organigrama de la compafiia era mas amplio, contando con un Coordinador de Flota por Oficina
de Venta, al cual se le denominaba Supervisor de Flota, también habia mayor cantidad de
Representantes de Ventas, referidos en ese momento como ejecutivo de venta y mas de un
comprador asignado a la categoria de Flota, la cual fue inicialmente parte de recursos humanos.
Por lo que se percaté como primera necesidad la actualizacion de los cargos y participantes del

proceso.

A su vez se observo que los datos de la flota cargados en el sistema se encontraban
totalmente desactualizados, contando con unos 350 vehiculos en teoria activos para la fecha, siendo
la realidad observada en la Tabla 4.1 un total de 116 vehiculos asignados y 22 vehiculos backup,
para un total de 138 vehiculos activos; por lo que la necesidad de la actualizacién de los datos de
la flota actualizada es primordial; asi como los listados de localidades, presentando OdV que no se

encuentran activas asi como la falta de la OdV Maracay, la cual se inauguro6 en 2020.

En cuanto al mddulo de incidencias (Anexo C) se observd que requerira de multiples
cambios, que van desde el cambio del nombre de un campo para que muestre el cargo actual que
debe desemperiar esta tarea, como agregar nuevos pasos en el proceso que reflejen el flujograma
actual, que posee méas controles y actividades que el flujograma segin el que se desarroll6 el
WorkFlow de Flota Nestlé y; corregir la categorizacién de las incidencias, puesto que el sistema
posee un solo listado de categorias y en la actualidad se trabaja con categorias y subcategorias, para

mayor especificacion.

Por otra parte, se conoci6 acerca del funcionamiento del sistema, el cual fue desarrollado
con la idea de que los Coordinadores de Flota sean quienes carguen toda la informacion y quienes
tengan acceso a este, se entendié como interactuar con el mddulo de incidencias, desde la creacion
de una nueva incidencia y cémo actualizar su estatus mediante este avance a través del proceso. Se
conocid también del campo de “Danos ocultos” en el sistema, el cual permite agregar a una
incidencia ya creada nuevas especificaciones a cerca de averias encontradas al proveedor trabajar
el vehiculo, de manera de no tener que crear una nueva incidencia para el mismo vehiculo sino
actualizar la ya creada y que se pueda observar luego cual fue el requerimiento inicial y cuales se

encontraron en el proceso.
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También, se conocid sobre el modulo de “Medicion de estrias” (Anexo D) en el cual se
puede llevar un control progresivo del estado de los cauchos de cada unidad, este médulo posee
campos para los 6 cauchos que poseen los vehiculos, donde se puede indicar la profundidad de las
estrias de cada caucho. EI médulo puede indicar si se deben cambiar los cauchos o si se encuentran
en un estado aceptable segun el estandar establecido por Nestlé, donde una estria que posea una
profundidad menor a 3 milimetros es indicador de cambio de ese caucho. Este modulo se encuentra
funcional y al actualizar los datos sobre los vehiculos activos se podré utilizar sin requerir

desarrollos.
Luego de revisado todo el WF, el listado de necesidades iniciales del Sistema es:

e Actualizacién de datos de empleados Nestlé participantes en el proceso mediante carga de
Maestro de Empleados actualizado.

e Actualizacién de datos de flota mediante carga de archivo Maestro de Flota actualizado.

e Actualizacién de datos de proveedores mediante carga de Maestro de Proveedores.

e Actualizacién de datos de localidades mediante carga de Maestro de Localidades.

e Actualizacion de categorias de incidencias mediante carga de Listado de Incidencias de
Flota.

Se pudo analizar mediante la entrevista a los Coordinadores de Flota, quienes gestionan las
incidencias de la flota cudles son las solicitudes que reciben con mayor frecuencia, obteniendo que

existen tres grandes focos para las incidencias:

e Mantenimientos preventivos: establecidos por el departamento de flota, siguen el
flujograma de la Figura 4.2, exceptuando los primeros dos pasos, al no ser una incidencia
reportada por ventas.

e Mantenimientos correctivos: que suceden al presentarse alguna falla inesperada en las
unidades, y siguen el proceso regular establecido en el flujograma de la Figura 4.2

o Auxilios Viales: son mantenimientos correctivos que suceden cuando los vehiculos estan
en su rutina de ventas circulando por la ruta asignada, estas incidencias se trabajan con
prioridad para resguardar a los colaboradores, las unidades y las mercancias. El vendedor
0 el supervisor de venta se comunica con el coordinador de flota y este a su vez con el
proveedor, reduciendo algunos pasos del flujograma regular de incidencias, en busqueda

de acelerar tiempos de gestion y movilizar el vehiculo a su OdV asignada.
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Los Coordinadores de Flota indicaron que existe un listado con las categorias y subcategorias
que se utilizan en la actualidad para reportar los mantenimientos tanto preventivos como
correctivos, la misma se puede apreciar a continuacion en la Tabla 4.4, las subcategorias son
denominadas Tipo de Servicio. Esta doble categorizacion permite detallar de manera mas acertada
las especificaciones de la incidencia, ya que existen maltiples combinaciones de estas.

Tabla 4.4 Categorias y Tipo de Servicio en Incidencias de Flota 2020

Categorias Tipo de Servicio
Aire Acondicionado RCB
Hermeticidad Mantenimiento Correctivo
Bateria Auxilio Vial
Cauchos Mantenimiento Preventivo
SH&E Limpieza
Mecdnica Fumigacién
Mantenimiento Preventivo Extintores
Limpieza
Fumigacién

Otros Servicios

4.2.3 Indicadores del Departamento de Mantenimiento y Resguardo de Flota

En este departamento se media y analizaba un indicador principal para cuantificar y analizar
la gestion del departamento hasta la entrada del pasante al departamento, el mismo se presentaba
semanalmente en las WOR o reuniones semanales operativas (WOR por sus siglas en inglés Weekly

Operational Reunion) entre los Departamentos de Ventas, Flota, Contraloria y Compras.

El indicador medido era un indicador de operatividad de vehiculos, el cual relaciona la
cantidad de vehiculos operativos sobre la cantidad de vehiculos totales en Master Plan (tabla de
ventas que expresa las rutas requeridas a salir a venta por localidad) y también la cantidad de

vehiculos Backup operativos sobre la cantidad que deberia haber segln lo establecido.

En el momento el objetivo del departamento era que el indicador de operatividad de rutas

activas siempre estuviera lo méas cercano al 100%, apreciado en la Figura 4.3.
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%

Master Necesidad Vehiculos Total Flota

L. i Vehiculos Backup % Back up Por BCP Préstamo a
Oficina Plan actual Activos Back up ) : . AutoVenta
(Ventas) COVID19 (Flota) Vs. Rutas Activos Activos  Reparacidn N lefe de Ventas
VEES i g Flota) . Juib 19 en site

Barcelona No activo

Bargquisimeto 10 6 10 o 12 No activo
Los Cortijos 40 33 40 11 51
Maracay 10 5 8 2 12 No activo
Mérida 10 8 10 0 12
Puerto Ordaz 15 10 13 4 17 No activo
San Cristébal 11 10 10 1 13 No activo

Valencia No activo

Figura 4.3. Indicador de Operatividad Flota Oct2020.
Fuente: Nestle 2020.

En reuniones con la Gerente del Departamento de Flota se recalcé la necesidad de generar

indicadores méas diversos y precisos por tipo de averia, que permitan una correcta medicién y
control de los procesos relacionados al reporte de incidencias y su gestion de reparacion, estos

seran soportes del Indicador de Operatividad medido hasta el momento.

Al analizar el flujograma de procesos y el estatus actual del WF se listo la necesidad de

indicadores nuevos a implementar en el departamento:

¢ Indicador de Tiempos Promedio de Gestion
e Indicador de Estatus de Servicio de Incidencias
¢ Indicador de Distribucion de Incidencias por Categoria

¢ Indicador de Incidencias por Categoria

4.3 Evaluacion del Sistema

Para realizar una evaluacion del sistema actual, y el requerimiento para el desarrollo se
emplearon el Diagrama Causa-Raiz, la Matriz FODA, y una evaluacion a la herramienta empleada

actualmente por los Coordinadores de Flota para el seguimiento de las incidencias.

4.3.1 Diagrama Causa-Raiz y Matriz FODA del Sistema WorkFlow

Mediante el Diagrama Causa-Raiz apreciado en la Figura 3.2, se reforzd la creencia del
Departamento de Flota en la necesidad de un sistema que promueva la eficiencia de la gestion de
la flota, al observar la dificultad de analisis de la base de datos actual, la lentitud de lectura de
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correos ocasionada por el alto volumen de los mismos, lo que genera horas extra de una necesidad
de trabajar horas extra generalmente; los elevados tiempos de carga de datos en el archivo de
control, el uso de multiples archivos para el seguimiento de diferentes procesos y anlisis de la
informacion y la falta de visibilidad a los departamentos involucrados en los procesos.

Del Andlisis de la Matriz FODA, de la Figura 3.3, se apreci6 que existen una gran cantidad
de fortalezas y oportunidades al implementar el sistema en comparacion a sus debilidades y
amenazas, es un sistema bastante completo que brindara una visual del estado de cada proceso a
todas las areas involucradas, permitiendo un mejor control de los procesos. En cuanto a las
debilidades se aprecio que si se lleva correctamente la gestion de cambios basandose en los Ocho
Pasos de Kotter se podréa tener una transicion suave y demostrar a los involucrados la fortaleza de
la implementacion del sistema. EI mayor cambio seré para los Jefes y Supervisores de Ventas, los
cuales deberan cargar las incidencias directamente en el sistema, mientras que actualmente la
mayoria realiza los reportes de incidencia a mano y escaneando luego con el celular para agilizar

el proceso y ahora deberan utilizar la computadora para cargar en el sistema cada incidencia.

La mayor amenaza es la falta de internet para utilizar el sistema, pero no se considera de
alto riesgo, ya que Nestlé posee internet en todas sus OdV y también cuenta con Bams de internet

otorgados a cada empleado en caso de fallas con la conexion de la red de la OdV.

4.3.2 Herramienta actual para el seguimiento de incidencias y mantenimientos

En entrevistas con los Coordinadores de Flota se conocié acerca del archivo de Excel
empleado como herramienta para el seguimiento de los mantenimientos preventivos y correctivos,
la misma fue creada a inicios del 2020 y posee la informacién de cada mantenimiento correctivo
ejecutado segun cada incidencia reportada y de los ciclos de mantenimiento preventivo realizados
en el 2020. Esta herramienta posee todas las actividades apreciadas en el flujograma de la Figura
4.2, en ella los Coordinadores de Flota deben cargar manualmente la informacion recibida en el

Reporte de Averia (Anexo A)
La informacion inicial que debe cargar un Coordinador de Flota al recibir cada averia es:

e OdV a la que pertenece el vehiculo.
e Placa del vehiculo.
e Colaborador que posee el vehiculo asignado.

e Breve descripcion de la averia.



Categoria a la que pertenece la averia.

Fecha en la que sucedio la averia.

Comprador de Flota que acompafiara el proceso.

Fecha en que se comunico la averia mediante Archivo de Reporte de Averia.

Subcategoria a la que pertenece la averia.
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Posterior a la carga de informacion inicial de cada incidencia, se debera colocar la fecha en

la que se completd cada actividad del proceso, para tener el registro de avance de cada incidencia

y su estatus final, estas entradas de fechas requeridas son:

Fecha de solicitud de servicio a Compras.
Fecha de solicitud de presupuestos.
Fecha de presupuesto.

Fecha de solicitud de aprobacién Flota.
Fecha de aprobacion Flota.

Fecha de aprobacién Gerencia Flota.

Fecha de aprobacion de Contraloria de Ventas.

Fecha de liberacion de presupuesto.
Fecha programada para servicio.

Fecha de inicio de servicio.

Fecha de entrega de servicio planificado.
Fecha de entrega de servicio ejecutado.
Fecha de MIGO.

Se pudo apreciar que la herramienta actual posee una gran cantidad de campos a rellenar

por cada incidencia generada, esto genera una pérdida de tiempo importante en los Coordinadores

de Flota al utilizarla, ademas de ser propenso a errores al cargar datos, por poseer multiples campos

similares.

Para el llenado de esta informacion cada Coordinador de Flota gestiona su propio archivo,

al poseer cada uno OdV diferentes asignadas a su cargo, por lo que para el andlisis de todos los

datos se debera crear un archivo consolidado con la informacion de todas las OdV a nivel nacional.
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4.4 Construccion de Proceso de Seguimiento de Incidencias

Analizados los factores y las variables contribuyentes a los procesos de mantenimiento, las
tareas y su medio de realizacion, el estado del sistema previamente desarrollado y la herramienta
empleada para el seguimiento de los procesos de mantenimientos, se procedié a la integracion de
estos analisis mediante el desarrollo de una nueva herramienta en Excel, que simplifique su uso

comparada a la actual, que pueda generar indicadores y permita el andlisis de los datos.

4.4.1 Herramienta de analisis, seguimiento de procesos y generacion de indicadores

Mediante el redisefio de la herramienta que se utilizaba para el seguimiento de los procesos,
de manera de utilizar los datos que se tenian levantados. Se pudo desarrollar un nuevo archivo de
excel que permita el analisis de datos de averias y mantenimientos realizados en el afio 2020 y que
genere una serie de indicadores, que permitan cuantificar la gestién del departamento en cuanto a
cantidad de incidencias reportadas, a que categoria pertenecen, cual fue la distribucion de estas
categorias y los tiempos promedio de gestion de cada actividad de los procesos de gestion de

incidencias.

La Herramienta de Excel generada segun se indicé en la Seccion 3.4 de la metodologia se
denomino Consolidado de Incidencias Flota 2020. De los cuatro indicadores de gestion del proceso
de mantenimientos preventivos y correctivos apreciados en ella, el indicador que se considero de
mayor relevancia se puede apreciar en la Figura 4.4, este es el Indicador de Tiempos promedio de

duracién de cada actividad, medido en dias.

Mediante la creacion de este indicador se pudo apreciar que el tiempo total de ciclo en
promedio para las incidencias de flota es de 27,1 dias, por lo que en toma casi un mes resolver la
mayoria de las incidencias que se levantan, este es un resultado alarmante ya que afecta la
operatividad de manera importante, la frecuencia de incidencias en los vehiculos tiende a ser mayor

que el tiempo con el que el Departamento de Flota esta solventando las incidencias.
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30,0
27,1 B Promedio de Tiempo de reporte de

averia
25,0 B Promedio de Tiempo de solicitud
de servicio a Compras
Promedio de Tiempo de Respuesta
20,0 de Compras
B Promedio de Tiempo de
presupuesto por proveedor
m Promedio de Tiempo de
Aprobacion Ppto Flota
Promedio de Tiempo Aprobacion
Contraloria
B Promedio de Tiempo de liberacion
PO
W Promedio de Tiempo de Ejecucién
Servicio
B Promedio de Tiempo Total de Ciclo

15,0

Dias Promedio

10,0

7,8 8,0
6,3
53 50 5,0
5,0 3,6
0,0

Total

Figura 4.4 Indicador de Tiempos promedio de duracién de cada actividad del proceso de gestion de
incidencias 2020
Fuente: Elaboracion propia.

Se procedio a presentar el Dashboard al equipo de Flota, para introducir la herramienta,
demostrar la importancia de la correcta carga de datos en la herramienta de Control de Incidencias
generada para cada Coordinador y analizar en conjunto los resultados obtenidos, con los que se
cuantificé la gestion del departamento y se dio visual de los tiempos de gestion, cantidad de
incidencias generadas a nivel nacional, desglose de proporcién de peso en cada categoria sobre el
total de incidencias y la cantidad de incidencias que quedaron en las diferentes partes del proceso,
puesto que hubo una cantidad relevante de incidencias que no se resolvieron en su totalidad,

quedando en estatus de ejecutadas un 62% de las incidencias reportadas.

La presentacion de la herramienta fue realmente nutritiva, mediante la observacion
participante del pasante se acordaron nuevos puntos que se quieren analizar en esta para el 2021, y
se establecieron estandares de tiempo para cada actividad del proceso. En esta presentacion se
evidencio que estos indicadores deben ser medidos y evaluada regularmente, por lo que se
establecio una frecuencia de andlisis quincenal para el 2021 con todo el equipo de Flota, con la
finalidad de evaluar a tiempo aquellas actividades que estén demorando méas de los tiempos

estandares establecidos y accionar para su mejoria.

Los tiempos estandares maximos establecidos para cada actividad del proceso de gestion

de incidencias y mantenimientos de la flota fueron:
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Tabla 4.5 Tiempos Estandares Méaximos por Actividad del proceso de gestion de incidencias

Tiempo
Actividad (dias)
Tiempo de Reporte de Averia 1

Tiempo en que Flota solicita servicio a Compras 1
Tiempo de respuesta de compras 2
Tiempo de presupuesto por proveedor 2
Tiempo de Aprobacion de Presupuesto por Flota 3
Tiempo Aprobacién de Presupuesto por Contraloria 1
Tiempo de Aproacion de PO -
Tiempo de Ejecucién de Servicio -
Tiempo Total de Ciclo -

En la Tabla 4.5 se puede apreciar que a las ultimas 3 actividades del proceso no se les asigné

un estandar de tiempo, esto se debe a:

e Eltiempo de aprobacion de PO es la suma de los tiempos de aprobacion de presupuesto de
flota y contraloria, por lo que no se agrego a la tabla para evitar duplicar estos tiempos en

la sumatoria del proceso.

e Al tiempo de ejecucion de servicio se considerd inapropiado estandarizarlo, ya que este
dependera del trabajo que se le deba realizar a cada unidad, trabajos sencillos deberian
ejecutarse entre uno y tres dias, pero trabajos de mecanica importante tardaran mas, por lo

que no se puede fijar un estandar genérico.

e EI tiempo total de ciclo es la sumatoria de los tiempos anteriores, este no se puede
estandarizar de no estandarizar todas las actividades, pero se sabe que el tiempo méaximo
establecido para todas las actividades da un méaximo de 10 dias sin contar la reparacion de

la incidencia o la ejecucion del mantenimiento.

4.4.2 Flujograma de proceso de incidencias Departamento de Mantenimiento y Resguardo
de Flota empleando el Sistema WorkFlow.

Se procedio a ajustar el flujograma generado anteriormente para que refleje el proceso que
se debera llevar al utilizar el Sistema WorkFlow para la gestion de incidencias y mantenimientos

de la flota propia de Nestlé, el nuevo flujograma se puede apreciar en la Figura 4.5.
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Representante de Supervisor o Jefe de Supervisor de ventas
VENTAS Venta Directa reporta Ventas cargaincidencia reporta incidencia
averia en WorkFlow solucionada en WE

fezpllial i Coordinador de flota
Valida incidencia e ' ) - Gerente Flota aprueba

WF y Realiza aprueba presupuesto presupuesto en WF
en WF
a Compras

_ Compras negocia con Compras carga PO es aprobaday
( S as genera P
COMPRAS proveedores presupuesto en WF Compras genera PO cargada en WF

Contraloria de Ventas
aprueba presupuesto

CONTRALORIA DE
VENTAS

PROVEEDOR

Vendedor recibe el
vehiculo y QA aprueba

CALIDAD

Figura 4.5 Flujograma Proceso Gestién de Averias empleando el Sistema WorkFlow
Fuente: Elaboracion propia.

Mediante el uso del Sistema WorkFlow se reduce considerablemente el intercambio de
correos para la gestion de incidencias, por lo que el tiempo invertido por los participantes en la
busqueda, lectura y analisis de correos se vera reducido en gran medida, siendo las actividades
ahora desarrolladas dentro del Sistema, los participantes deberan ingresar de manera periodica en
este para poder ver que tareas tienen pendientes por ejecutar, que incidencias nuevas se han
generado y el estado de las anteriores. De esta manera el tiempo empleado por los participantes del
proceso sera mas eficiente, permitiéndoles tener mas tiempo para dedicar a otras actividades que

asi lo requiera.

En la realizacién del nuevo flujograma se hizo evidente que el sistema debera contar con
diferentes roles, que permitan a cada usuario ejecutar solo aquellas actividades que le
correspondan, de manera de minimizar errores y cumplir con las normas establecidas por la

compafiia para las tareas de cada empleado segln su areay cargo.
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4.5 Benchmarking y Analisis Financiero

Se llevé a cabo un andlisis de Benchmarking y un Analisis Financiero con el fin de obtener
el beneficio financiero que conllevara la implementacion del Sistema de Gestion de Flota, y poder

soportar la eleccion del sistema que se utilizaré.

4.5.1 Analisis de Benchmarking en otras Sucursales de Nestlé Latinoamérica.

Segln lo indicado en la Seccion 3.5 de la metodologia se desarroll6 el Andlisis de
Benchmarking entre el Sistema WorkFlow que se tiene previamente desarrollado en Venezuela 'y

el Sistema SoftFlot, empleado por la sucursal de Nestlé Ecuador para la gestion de su flota.

Recibida ambas cotizaciones se realizd un analisis comparativo con factores cuantitativos
y cualitativos, en la que se observé que el Sistema SoftFlot a largo plazo seria méas rentable que el
Sistema WorkFlow, puesto que SoftFlot no posee costos de mantenimientos ni desarrollos, solo se
debe pagar una licencia anual; resultando un 72% mas econémico al realizar una proyeccion anual
incluyendo costos de mantenimiento y posibles desarrollos requeridos (Apreciado en la Figura 4.6).
Por motivos de confidencialidad y proteccion de informacion Nestlé no permite expresar los

presupuestos de los sistemas.

Costos de Implementacion Sistemas

SoftFlot WorkFlow

Figura 4.6 Diferencia de Costos en Opciones Sistema de Flota
Fuente: Elaboracion propia.

A pesar de poseer costos superiores al realizar la proyeccion anual, el Sistema WorkFlow
tiene una ventaja clave al ser personalizado y desarrollado segun la peticion basada en el
requerimiento del Departamento de Flota de Nestlé VVenezuela y las areas funcionales participes de
los procesos de gestion de incidencias y mantenimientos. Por lo que se procedié a presentar el
analisis realizado, en busqueda de que se seleccione al proveedor local para implementar el Sistema
WorkFlow mediante una matriz de fortalezas y debilidades de ambas opciones, expresada en la
Tabla 4.6.
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Tabla 4.6 Matriz de Fortalezas y Debilidades Cualitativa de Opciones Sistema Flota

WorkFlow
Fortalezas Debilidades

Desarrollo personalizado segun
requerimientos.

Desarrollo inicial realizado hace tiempo, lo
gue disminuye tiempos de desarrollo.
Proveedor de confianza y con otros
sistemas implementados en venezuela.

Es un Sistema Online, no incurre en gastos
por cantidad de equipos a instalar.

Alto nivel de enfoque en areas que se
quiere utilizar y analizar.

Se debe pagar cada hora de servicio para
mantenimientos y desarrollos lo que
incrementa los costos.

SoftFlot
Fortalezas Debilidades

Se cotizan la cantidad de computadoras
que lo utilizaran.

Sistema demasiado amplio que no posee el
enfoque requerido en los mdédulos que se
desea utilizar y analizar.

Mayores tiempos de respuesta para
solucién de errores o implementaciones y
desarrollos requeridos.

No posee diferenciacidn para roles segin
permisos.

Horas de mantenimiento incluidas en costo
de licencia.

Sistema desarrollado y con multiples
clientes importantes.

Buenas referencias del sistema en sucursal
de Ecuador.

Costo del Sistema es inferior.

Se Presentd la Tabla 4.6 y la Figura 4.6 a la Gerente de Flota, demostrando que a pesar de
ser mas costoso, el Sistema WorkFlow conlleva mayores beneficios a la organizacion, al poseer un
mayor enfoque en la necesidad real, permitiendo generar la visibilidad deseada y un correcto

seguimiento de procesos, lo que promoveré la eficiencia en la gestion de procesos.

4.5.2 Beneficio Financiero Esperado por la Implementacion del Sistema de Gestion de
Flota.

Presentado el proyecto a la Vicepresidencia de Cadena de Suministro de Nestlé, se solicitd
la aprobacion de este para que el proveedor pueda iniciar con el desarrollo requerido para la
implementacién. Al solicitar esta aprobacién la Contraloria de Cadena de Suministro indicé que se
necesita un analisis de impacto de costos, donde se mida el beneficio financiero que traera la

implementacion de este proyecto a Nestle.
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Por lo que, siguiendo la metodologia expresada en la Seccidn 3.5, se desarrollé un analisis
financiero que permita cuantificar el beneficio financiero que se espera obtener con la
implementacién del WF, el cual se expresa oculto por motivos de confidencialidad y proteccion de
la informacion de Nestlé. En la Tabla 4.7 se puede apreciar la tabla de Excel empleada para el

calculo de la primera variable.

Tabla 4.7 Anélisis de Beneficio Financiero por Reduccion de Horas-hombre.

Beneficio Economico Implementacidon de Sistema de Flota

H R .,
Paquete Paquete r. Hr Invertidas Reduccion edulccpn
. . Invertidas Econdmica
Cargo Salarial  Salarial por Mensual esperado en Hr
Semanal . esperada
Mensual Hr . actualidad Mensual
actualidad Mensual

Coordinador Flota XXXXX XXX 6 24 16 XXX

Coordinador Flota XXXXX XXX 6 24 16 XXX
Total Mensual XXX

En el célculo de la segunda variable, al analizar el Consolidado del Indicador de
Operatividad de la primera mitad del afio 2021, se consiguié que la OdV con mayor afectacién fue
la OdV Cortijos, en la que se tuvo una afectacion del 30% de las semanas, en el resto del pais la
afectacion fue bastante menor, viendose afectadas la OdV Maracay y Barcelona, generando un 4%

de afectacion en el interior del pais.

Por lo tanto se solicit6 al Gerente de Ventas el promedio del ingreso por ventas que obtiene
Nestlé de la categoria de Autoventas, con la distincion del promedio de Cortijos sobre las demas
ODV. Donde se obtuvo que la OdV Cortijos representa el 46% de los ingresos generados por la
Flota de Autoventas Nacional por lo que en el andlisis se distinguié entre la OdV Cortijos con el
resto del pais.

Al realizar la ponderacidn entre las dos proporciones, segun se aprecia en la Tabla 4.8, en
la que por motivos de confidencialidad se ocultd los ingresos por ventas generados por la Flota de

Autoventas de Nestlé Venezuela. Se obtuvo el beneficio financiero de la segunda variable.

Sumando los beneficios obtenidos por cada variable se obtuvo el beneficio total esperado

por la implementacién del Sistema WF.
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Tabla 4.8 Andlisis de Beneficio Financiero por Cero Afectacion de Rutas.

0dV’s Nacional (Sin Cortijos) OdV Cortijos
Afectacidn de Servicios en semanas Afectacion de Servicios en semanas
14%  afectadas 4% afectadas
182 Total Semanas 26 Total Semanas
5 Semanas Con afectacion 8 Semanas Con afectacion
2,75% % Afectacion en semanas H1 30,8% % Afectacion en semanas H1
Porcentaje de Afectacion de Ventas
0,38% Porcentaje de Afectacidén de Ventas H1 1,23% H1
XXXXXX Promedio de Ventas Nacional H1 (Sin XXXXXX
X Cortijos) X Promedio de Ventas Cortijos H1
Prom Pérdida por falta de vehiculo Prom Pérdida por falta de vehiculo
XXXXX operativo H1 XXXXX operativo H1

Se considera que la implementacion del Sistema de Gestion de Procesos implicard un
aumento importante en la eficiencia en tiempos de gestion, lo que conllevard a una mayor
proporcién de vehiculos operativos y evitard la afectacion de rutas de ventas. El analisis de
beneficios se realizé con un plazo de un afio, ya que el costo de implementacién del proyecto se

tiene estimado a un afo, incluyendo el mantenimiento y posibles desarrollos dentro de este afio,

Para complementar el andlisis de beneficios se comparé el beneficio esperado con el costo
de implementacion del proyecto, resultando el proyecto altamente rentable, con un retorno
esperado para la inversion de 1.5 meses, al poseer una rentabilidad del 805% sobre el costo de
implementacion, como se puede apreciar en la Figura 4.7 a continuacion. Obtenido el beneficio
esperado por la implementacién se realizd una revision de este con la Contraloria de Cadena de

Suministros, quien valido el analisis y los calculos ejecutados.

PN

505%

v

Costo Implementacion del Proyecto Beneficio Anual Estimado

Figura 4.7 Grafico de Costo VS Beneficio de Implementacion
Fuente: Elaboracién propia
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De la misma manera, se analizo la proporcion que representa el beneficio esperado sobre el
total de ingresos generados por la Categoria Autoventas, resultando en una proporcién del 0,8%
expresado en la Figura 4.8. Esto da a entender que si bien se considera que los tiempos de respuesta
del Departamento de Flota no estan siendo efectivos, la afectacion en ventas es considerablemente

baja.

£

v

Beneficio Anual Estimado Promedio Autoventa Anual

Figura 4.8 Gréafico de Beneficio de Implementacion VS Ingreso ventas promedio
Fuente: Elaboracion propia

4.5.3 Presentacion de Diagnostico a la Vicepresidencia de Cadena de Suministros de Nestlé
Venezuela.

Realizada la presentacion del diagndstico al equipo del Departamento de Flota, la Gerente
de Flota present6 la necesidad ante la Vicepresidencia de Cadena de Suministro, donde se indicd
el diagnostico realizado, el resultado obtenido del Indicador de Tiempos de Gestion, presentado en
la Figura 4.4, en el que se aprecia que el tiempo promedio de resolucion de incidencias, con el que
se comprueba la creencia de que los tiempos de resolucion estaban siendo muy largos, por lo tanto
poco eficientes y la Tabla 4.6 en la que se expuso que el Sistema WorkFlow, serd mas costoso que
la opcién del Sistema SoftFlot, pero el WF traerd mayores beneficios al poseer una mayor
capacidad de personalizacion, mayor detalle en los médulos que se estaran empleando y facilidad
para que multiples usuarios puedan utilizarlo, generando una mayor visibilidad del avance y estatus

de cada proceso, lo cual es un requerimiento clave.

Se presentd tambien el analisis financiero realizado, en el que se aprecia la rentabilidad del
805% en la implementacion del WorkFlow de Flota, para la gestion de incidencias del

departamento de Flota.
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La Vicepresidencia de Cadena de Suministro estuvo de acuerdo con lo expuesto y solicitd
que se avance con el canal de aprobaciones regular de Nestlé, en el que debe aprobar la gerencia
del departamento, el equipo de soporte técnico y la contraloria a la que impactara este gasto, que
en el caso de este proyecto es la contraloria de ventas, puesto que el sistema estara dedicado a la

gestidn de vehiculos para las ventas propias.

4.6 Redisefio y Plan de Implementacion

Basado en el diagndstico realizado mediante la elaboracion del Archivo llamado
Consolidado de Incidencias Flota 2020, el andlisis de indicadores generado en este archivo
mediante el Dashboard (Anexo E), el nuevo flujograma planteado en la Figura 4.5, el anélisis de
benchmarking y el estudio realizado a la matriz FODA y Diagrama Causa Raiz, se procedid con el
planteamiento del redisefio del Sistema WorkFlow de Flota, el plan de capacitacion requerido para
su implementacion y el planteamiento del plan de implementacion para la OdV Cortijos, definida

como prueba piloto, y el resto de Caracas.

4.6.1 Redisefio del Sistema WorkFlow de Flota.

Realizado el levantamiento de necesidades en el proceso y analizado el nuevo flujograma
planteado en la Figura 4.5 se solicit6 al proveedor el siguiente listado de cambios en el sistema

previamente desarrollado:

e Actualizacion de datos:
o Cargar Maestro de Flota actualizado.
o Cargar Maestro de Localidades actualizado.
o Cargar Maestro de Proveedores actualizado.
o Actualizar usuarios del Sistema.
o Actualizar categorias y agregar subcategorias.
o Indicadores de Averias:
» “Esperando por Aprobacion de Adm Flota” = “Esperando por Aprobacion de
Coord. Flota”.
= (Incluir) - “Revision de Compras”.
=  “Esperando por Revision Presupuesto Adm Flota” = “Esperando por Revision

Presupuesto Coord. Flota”.
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»  “Esperando VoBo Solicitante” = “Esperando MIGO Solicitante”.
o Correccion de errores al cargar datos en “Adicionales” dentro de Modulo de Averias
o Modulo de Averias:

=  “Notas” = “Reporte Incidencia”

= “Serv. S/ Acuerdos” = “Servicios”

Inclusién de Flota Corporativa:

o Cargar Maestro de Flota Corporativa.

o Cargar usuarios de RRHH.

o Cargar Maestro de Localidades de Flota Corporativa.

Creacion de Roles:

o Activar permisos diferentes por roles dentro de sistema (cargan incidencias, pueden

colocar servicios, costos y proveedores, rol de administrador)

Reportes e Indicadores:
o Crear reportes de tiempos en cada parte de la linea de tiempo.

o Porcentaje de Incidencias por Categoria (Por cantidad de incidencias y por costos)

Madulo de Documentos:

o Documentos de vehiculo: Titulo de propiedad, Carnet de circulacion, ROTC, Permisos
Sanitarios, Trimestres, Poliza de RCV Vigente, Control de Fumigaciones.

o Documentos de Colaborador: Licencia de Conducir de 4to/5to Grado, Certificado
Médico Vial, Constancia de Adulto Sano, Certificado de curso de manipulacién de
alimentos vigente, Autorizacién de Circulacion, Guia SADA.

o Accesorios de vehiculos: Extintores

e Moddulo de Mantenimientos Preventivos:

o Modulo con visual por placas y OdV para calendarizar los mantenimientos preventivos,
en las categorias que tenemos mapeadas para las incidencias.

o Alarmas de cercania de fechas para los mantenimientos.

Es importante destacar que este listado fue enviado por correo electrénico al proveedor que
desarrolla el sistema WF, acompafiado de los respectivos archivos Maestros en adjuntos, asi
también, el listado de categorias, listado de usuarios, ejemplos de los documentos a cargar y

ejemplo del calendario que se requiere para la gestion de mantenimientos preventivos.
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4.6.2 Plan de Gestion de Cambios y Capacitaciones.

Se desarrollé el plan de capacitacion, mediante un esquema para la implementacion del
WorkFlow en la ciudad capital de Venezuela, iniciando con la OdV Cortijos como prueba de
aceptacion, y la posterior implementacion en la OC para inclusion de la Flota Corporativa ubicada

en la Ciudad de Caracas. Este esquema se puede apreciar en la Figura 4.9.

Se plante6 para conseguir un inicio controlado en el uso del sistema y minimizar las
pérdidas de informacion una modalidad doble, la cual se llevara a cabo empleando tanto el archivo
de control para la gestion de incidencias como el WF, esto generara un retrabajo en las primeras
semanas, pero garantiza el entendimiento de los procesos y la correcta gestion y seguimiento de

cada incidencia o mantenimiento a realizar.

Gestion de modificaciones con Proveedor WorkFlow: (Marzo-Abril)

® Correccidn de error al cargar datos en “Adicionales”
* Carga de Maestros
* Creacion de roles para usuarios
* Entrega de informacién de usuarios Nestlé
* Modulo que genere reportes e indicadores
* Desarrollo de Material para Capacitacion
* Presentacidn a VP Supply (vender el producto)

Sesiones de pruebas internas (Flota y Compras) (Final Abril)

Capacitacion por roles a usuarios “Cortijos”:

* Entrenamientos Rol Adm [Flota] (3 personas) = Duracion: Una semana

* Entrenamiento Rol Compras [Compras] (3 personas) = Duracion: Una semana
* Entrenamiento Rol Aprobadores [Contraloria] (2 personas) = Duracidn: Una semana, al menos 2 sesiones
* Entrenamientos Rol Solicitante [Ventas] (3 personas) = Duracién: Una semana, al menos 2 sesiones

Periodo de Transicion (Uso de ambos sistemas actual y WF) “Inicio Controlado”

Entrenamientos por roles a usuarios para Corporativa “Caracas: OC": {(Mayo - Junio)

* Reforzar Entrenamiento Rol Adm [Flota] (3 personas) = Una sesion

* Reforzar Entrenamiento Rol Compras [Compras] (3 personas) = Una sesién
* Entrenamiento Rol Aprobadores [Contraloria] (2 personas) =* Duracién: Una semana, al menos 2 sesiones
* Entrenamientos Rol Solicitante [RRHH] (2 personas) = Duracién: Una semana, al menos 2 sesiones

Periodo de Prueba (Junio - Julio)

* Soporte
* Analisis de correcto funcionamiento
* Correccion de errores

Medicion de Impacto en Indicadores (Julio)

Figura 4.9 Esquema de Implementacion para el Sistema de Gestion de Flota en Caracas
Fuente: Elaboracion propia.
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Basado en el esquema de la Figura 4.9 Se realiz6 una presentacion a las areas relacionadas
a los procesos, tomando un espacio de la WOR (Weekly Operational Review), reunion que se lleva
a cabo semanalmente con los Jefes de Venta de cada OdV, la Gerente de Autoventas, la Especialista
de Compras para Flota, el Departamento de Flota y la Contraloria de Ventas. En esta presentacion
se expuso los beneficios operacionales del proceso, el resultado esperado de reduccion de tiempos
de gestion al tener un mejor control y seguimiento de estos, la visual que podran tener los
participantes del proceso al utilizar el Sistema y la mejoria en el Indicador de Operatividad (Figura
4.3) al ser mas eficientes los procesos.

Se explico que la implementacidn a nivel nacional es parte del proyecto, pero esta primera
fase solo incluye la implementacion en Caracas, para el analisis de resultados y correcciones en el
sistema o proceso de implementacion, para la posterior implementacion nacional, una vez se

considere exitoso el sistema y se tenga resultados positivos de la implementacion inicial.

En vista de que la mayoria de los reportes de averia eran rellenados hasta este momento a
mano y enviados mediante fotos o escaneos desde el celular, se tomé una primera accion del plan
de gestion de cambios, indicando que a partir de marzo todos los reportes de averias deberan ser
rellenados por computadora en el formato de Excel y enviados por correo electronico. De esta
manera, los Jefes y Supervisores de venta se acostumbraran a trabajar directamente en la
computadora y el cambio al implementar el sistema de generar el reporte de averia dentro del WF

en la computadora no sera tan impactante.

4.6.3 Plan de Implementacion en OdV Cortijos y Caracas

Para el plan de Implementacion se planted una serie de capacitaciones, disefiadas segun el
tipo de rol que desarrollaran los distintos participantes del proceso. En el redisefio solicitado al
proveedor se generaron diferentes autorizaciones dependiendo del rol que desarrolle cada

participante, teniendo asi los siguientes roles:

e Rol de administrador: para el Departamento de Flota, de manera que estos tengan acceso a
realizar modificaciones en cualquier moédulo y campo del sistema.

e Rol de Solicitante: para el Departamento de Ventas, estos podran cargar incidencias y
notificar su culminacién o cancelacion.

e Rol de compras: para el Departamento de Compras, estos podran cargar, modificar
presupuestos y cargar la PO al ser generada.
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e Rol de Aprobador: para el Departamento de Contraloria, estos podran indicar su aprobacion

0 desacuerdo ante un presupuesto.

En la Tabla 4.9 siguiente, se pueden apreciar los tiempos estimados en semanas para las
capacitaciones, para cada capacitacion se planted realizar dos sesiones, para asegurar que puedan
atenderla todos los involucrados, ademas para la capacitacion de flota se plantean 2 semanas por
ser los usuarios con el rol mas completo y por poseer la mayor responsabilidad dentro de los
procesos. Se espera que los usuarios de Flota puedan apoyar con la respuesta de preguntas sencillas

y capacitaciones menores que puedan requerir los demas usuarios.

Se estima que las capacitaciones duren dos horas cada una, pero se plantea minimo una
semana por rol para tener un tiempo se seguimiento y acompafiamiento, resolucion de preguntas y

errores con cada participante al que se le brinden las mismas.

Tabla 4.9 Tabla de tiempos de entrenamientos por rol del Plan de Implementacion.

Entrenamientos Dpto. WE2E
(Semanas)
Rol Administrador Flota 2
Rol Solicitante Ventas 1
Rol Compras Compras 1
Rol Aprobador Contraloria 1
Total 5

En base a estos tiempos se procedio a desarrollar el diagrama de Gantt apreciado en la
Figura 4.10 para dar mayor visibilidad de los tiempos de implementacidn, dentro de estas semanas
se debera encontrar dos blogues de dos horas ubicados en los primeros 3 dias de la semana, donde

los participantes de la capacitacién tengan la disponibilidad horaria.
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Rol Administrador _
Rol Solicitante -
Rol Compras -
Rol Aprobador -

B Tiempo Duracién (Semanas)

Figura 4.10 Diagrama de Gantt de Capacitaciones por Rol
Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar que la implementacion de la Prueba de Aceptacién, planteada a realizarse
en la OdV Cortijos tendra una duracion de 5 semanas, en las cuales se estara trabajando en paralelo
en el Sistema WF y los Coordinadores de Flota deberan seguir con la carga y seguimiento de estas
incidencias en la herramienta de Consolidado de Incidencias en Excel, de esta manera se reduciran

los posibles errores por el tiempo de aprendizaje y dominio del sistema de todos los usuarios.
Para que estas capacitaciones sean efectivas se debera cumplir con los siguientes requisitos:

e Haber enviado el link de acceso al WF previamente y verificar que todos los participantes
poseen acceso al mismo.

e Generar una presentacion que demuestre a los participantes el beneficio del proyecto en
cuanto a reduccion de tiempos de gestion esperados y mayor operatividad en la flota.

o La presentacion debera contar con imagenes que muestren el acceso al sistema,
pequefias descripciones de los modulos a los que tendra acceso ese rol y las tareas que
debera desemperiar dentro del sistema.

e Tener el sistema abierto para realizar ejemplos en vivo, y solicitar a cada participante que
desarrolle cada una de las tareas que debera desarrollar en la cotidianidad de su trabajo,

para verificar el entendimiento y solventar dudas que surjan.
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Se considera que al cumplir con estos requisitos se podra generar capacitaciones efectivas,

que faciliten el entendimiento de la necesidad del WF, y las tareas de cada rol.

Para poder medir y analizar la receptividad de los entrenamientos, la efectividad de estos y
generar posibles mejoras para la implementacion en toda Caracas se disefiaron los siguientes
indicadores, los cuales se deberan medir para cada capacitacion por tipo de rol impartida. Los

cuales se aprecian a continuacion en las Ecuaciones 4.1, 4.2 y 4.3.

Asistentes a 1ra capacitacion + Asistentes 2da Capacitacion

Total de Asistentes Requeridos
4.1

Este indicador permitir& cuantificar la asistencia a las capacitaciones, lo que permitira tomar
decisiones en el momento acerca de la necesidad de extender o reducir semanas de entrenamiento

para algun rol, de lo planteado en el Gantt de la Figura 4.10.

Cantidad de preguntas recibidas en 1ra Semana

Cantidad de ususarios a los que se impartio Capacitacion
4.2

El Indicador de Preguntas en Primera Semana, apreciado en la Ecuacion 4.2 permitira
cuantificar el entendimiento de la capacitacion, lo que permitira generar los ajustes necesarios en
las futuras capacitaciones para la implementacion total en Caracas y la posterior implementacion

Nacional del Sistema WorkFlow.

Se medir4 también el indicador expresado en la Ecuacion 4.3, que permitira medir el
progreso y entendimiento de los usuarios segun la curva de aprendizaje avance. Se espera que el
resultado obtenido en el Indicador de la Ecuacion 4.3 sea siempre inferior al resultado del indicador

de la Ecuacion 4.2.

Cantidad de preguntas recibidas en 2da Semana

Cantidad de ususarios a los que se impartio Capacitacion
4.3

También se considera necesario realizar un analisis y seguimiento al Indicador de Tiempo
de Reporte de Averias, encontrado en el dashboard de la Herramienta de Consolidado de
Incidencias a Nivel Nacional, apreciado en el (Anexo E), puesto que esta actividad es la que sufrira



62

un mayor cambio con la implementacion y probablemente se vean afectados estos tiempos,

teniendo un tiempo mayor al reportado antes de la implementacion del WF.

La implementacion en el resto de Caracas consta de la inclusion de la Oficina Central (OC)
en la que se encuentra ubicada el 51% de la Flota Corporativa de Nestlé Venezuela, la cual consta

en total de 54 vehiculos, mayoritariamente camionetas Toyota Fortuner o Foreruner blindadas.

La diferencia principal en cuanto a los procesos de gestion de incidencias y mantenimientos
entre los vehiculos pertenecientes a la Flota de Autoventas y los vehiculos de la Flota Corporativa
es que la flota Corporativa no es manejada por ventas, sino que esta asignada a la Alta Gerencia de
Nestlé Venezuela, y la gestion de sus incidencias es administrada por recursos humanos, estos son
quienes reportan las incidencias a Flota, y con quienes Flota programa la entrega de vehiculos para
mantenimientos preventivos y lavados; también la contraloria encargada del andlisis y aprobacion
de presupuestos cambia, puesto que para la Flota Corporativa la contraloria encargada es la de

cadena de suministros, por ser esta flota gestionada desde esta vicepresidencia.

El plan de implementacion se mantiene igual al presentado en el Diagrama de Gantt de la
Figura 4.10, pero el rol del solicitante ahora seran dos personas del equipo de Recursos Humanos,
designadas por este departamento, en vez de los supervisores y jefes de ventas, y el Contralor serd

el Contralor de Cadena de Suministros.

Para esta implementacidn se debera mantener la medicion de los indicadores presentados
anteriormente, para asi continuar con su analisis y dejar una base para la futura implementacion a

nivel nacional de Nestlé Venezuela desea llevar a cabo.

4.6.4 Resultados de Andlisis de Indicadores de Tiempos de Gestion a lo largo del periodo del

proyecto de Pasantias

Mediante el analisis realizado por el pasante, con la implementacion de la Herramienta de
Consolidado de Incidencias para datos del 2020 y aplicado en la primera mitad del afio 2021 (H1
2021) con una frecuencia de analisis quincenal con el equipo de Flota se pudo medir y actuar sobre
los indicadores generados para el anlisis de la gestion de incidencias de la Flota de Autoventas.

En el Anexo F se puede apreciar el Dashboard utilizado para el analisis quincenal de
indicadores de gestion generados al consolidar los datos que cargan y actualizan los coordinadores

de Flota en sus Archivos de Control de Incidencias, generados por el pasante. En este Dashboard
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se evaluan cinco indicadores, los cuales son el porcentaje que representa cada categoria del total
de incidencias, el porcentaje que representa cada subcategoria sobre el total de incidencias, la
cantidad de incidencias por categoria, analizada por mes, el estatus del total de incidencias, para
poder analizar cuantas siguen en proceso y el indicador principal, el Indicador de Tiempos
Promedio de Gestion de cada actividad del proceso de gestion de incidencias, el cual se puede

apreciar a continuacion en la Figura 4.11.

W Promedio de Tiempo de reporte de
16 averia
W Promedio de Tiempo de solicitud de

servicio a Compras
14 P

13,7
Promedio de Tiempo de Respuesta
de Compras

2 W Promedio de Tiempo de presupuesto
por proveedor

10 M Promedio de Tiempo de Aprobacion
Ppto Coord. Flota

8 Promedio de Tiempo de Aprobacion
Ppto Gerencia Flota
6 5.0 B Promedio de Tiempo Aprobacidn
Contraloria
3;2 W Promedio de Tiempo de liberacion
2,4 PO
1,7 W Promedio de Tiempo de Ejecucion
L1 pg 10 06 06 Servicio
5 - [ . ] W Promedio de Tiempo Total de Ciclo

Total

F=

[

Figura 4.11 Indicador de Tiempos Promedio de Duracion de cada Actividad del Proceso de Gestion de
Incidencias en H1 2021
Fuente: Elaboracion propia.

Se pudo apreciar que el andlisis continuo del indicador fue una medida efectiva para la
mejoria de los tiempos de gestion consiguiendo tener todos los tiempos dentro de los estandares
establecidos. En el afio 2020 el Departamento de Flota no tenia manera de saber cuénto se estaban
demorando en cada tarea, y cudnto estaba tomando en promedio los procesos, gracias a la
implementacién del Dashboard y los analisis periddicos en H1 del 2021 el Departamento de Flota
pudo tomar acciones sobre cada actividad, presionando a los responsables de cada una para obtener

mejores resultados, de esta manera haciendo mas eficiente el proceso.

En la Figura 4.12 se puede apreciar una comparacion entre el Indicador de Tiempos
Promedio de Duracion de las Actividades de gestion de incidencias del afio 2020 y el generado en
H1 del afio 2021.
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Figura 4.12 Comparativo Indicador Tiempos Promedio de Gestion 2020 VS H1 2021
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la Figura 4.12, hubo una reduccién importante de tiempos
promedios en el afio 2021, teniendo una reduccion promedio en todos los tiempos del 56% y una

reduccion del 49% en el tiempo total de ciclo.

Estos resultados demuestran que el andlisis continuo de indicadores de gestion promueve
la eficiencia en el proceso, con una disminucién en los tiempos significativa y prologada en el
tiempo y; que la implementacion del Sistema WorkFlow serd un factor clave como promotor de
eficiencia, al permitir analisis mas certeros, por reducir los errores de carga manual, y los tiempos
de carga de datos en los archivos de Excel, tiempos de lectura de correos y de generacion de nuevos

archivos de Excel cuando se solicite informacion que no se maneja usualmente.

4.6.5 Plan de Implementacion Nacional

Se generd un plan de implementacion del Sistema WorkFlow a nivel nacional, puesto que
esta es la intencion del Departamento de Flota y de Nestlé Venezuela, por lo que se debera ajustar

el plan mediante el analisis de los indicadores propuestos en las Ecuaciones 4.1, 4.2 y 4.3, luego
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de la implementacion efectiva en Caracas; asi de esta manera se podrd generar capacitaciones

efectivas a todos los participantes del proceso a nivel nacional.

Para asegurar que las capacitaciones sean efectivas el plan de implementacion nacional se
llevara en 3 fases, dividiendo las 7 OdV faltantes por implementacion. De esta manera, el
capacitador podra brindar mayor atencion a los asistentes y generar una mayor efectividad en el
entrenamiento. En la Figura 4.13 se detalla el Diagrama de Gantt con el plan de implementacion
nacional, donde cada capacitacion a parejas de OdV se compone internamente por el plan de

capacitacion expresado en la Figura 4.10.

Capacitaciéon OdV Maracay y Valencia _
Capacitacion OdV Pto. Ordaz y Barcelona _
Capacitaciéon OdV Barquisimeto, Mérida _
y San Cristébal

B Tiempo Duracidn (Semanas)

Figura 4.13 Diagrama de Gantt para Capacitaciones de Implementacion Nacional
Fuente: Elaboracion propia.

Cabe destacar que al grupo de OdV Barquisimeto, Mérida y San Cristdbal se les asign6 una
semana mas para el plan de implementacién, puesto que contardn con mas asistentes a las
capacitaciones y se considera que se debera tener un tiempo mas holgado para llevar adelante esta

implementacion.

En vista de que el proyecto no se ha podido implementar, no se pudo dejar a la compaiiia
un manual de usuario para el WorkFlow, ya que primero se debe analizar y estudiar el

funcionamiento de este con el redisefio solicitado.
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A continuacion se aprecia la Tabla 4.10, la cual resume los resultados mas relevantes

obtenidos en este proyecto.

Tabla 4.10 Resumen de Resultados Mas Relevantes Proyecto de Pasantias.

Seccion
2. Entrevista No
Estructuraday
Observacién
Participante

3. Evaluacion del
Sistema

4. Construccion
de Proceso de
Seguimiento de
Incidencias

5. Benchmarking
y Analisis
Econdmico

6. Redisefio y
Plan de
Implementacion

&

N S S S S UGS

Resultados del Proyecto

Flujograma Proceso de Gestion de Averias y Mantenimientos

Indicador de Operatividad Flota en Octubre 2020

Diagnostico de Diagrama Causa-Raiz y Matriz FODA

Levantamiento de Herramienta actual para el seguimiento de incidencias y
mantenimientos

Contruccion de Herramienta de analisis, seguimiento de procesos y
generacién de indicadores

Indicador de Tiempos promedio de duracién de cada actividad del proceso
de gestion de incidencias 2020

Flujograma Proceso de Gestidn de Averias y Mantenimientos empleando el
Sistema WorkFlow

Diferencia de Costos en Opciones de Sistema de Flota

Matriz de Fortalezas y Debilidades Cualitativa de Opciones Sistema Flota
Analisis de Beneficio Financiero

Gréfico de Costo VS Beneficio de Implementacién

Grafico de Beneficio de Implementacion VS Ingreso ventas promedio
Redisefio del Sistema WorkFlow de Flota

Plan de Gestion de Cambios y Capacitaciones

Diagrama de Gantt para Capacitaciones por Rol

Indicador de Tiempos Promedio de Duracién de cada Actividad del Proceso
de Gestion de Incidencias en H1 2021

Comparativo Indicador Tiempos Promedio de Gestién 2020 VS H1 2021
Diagrama de Gantt para Capacitaciones de Implementacion Nacional

Se aprecia en

Figura 4.2

Figura 4.3
Punto 4.3.1
Punto 4.3.2

Punto4.4.1y
Anexo E

Figura 4.4

Figura 4.5

Figura 4.6
Tabla 4.6
Tabla 4.7y 4.8
Figura 4.7
Figura 4.8
Punto 4.6.1
Figura 4.9
Figura 4.10

Figura 4.11

Figura 4.12
Figura 4.13
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se logré Redisefiar y planificar la implementacion de un sistema de gestion para los

procesos del area de Mantenimiento y Resguardo de Flota en Nestlé Venezuela.

Asi mismo se pudo trabajar y obtener resultados tangibles en los siguientes objetivos especificos:

Se logro la familiarizacion con los procedimientos y métodos establecidos originalmente
por la empresa, y el &rea de trabajo respectiva de Mantenimiento y Resguardo de Flota.

Se logro recolectar datos e informacidn necesaria para determinar finalmente, el nuevo plan
de mantenimiento acorde a las exigencias de los gerentes involucrados.

Se pudo analizar e integrar los datos e informacion recolectada de las experiencias de todos
los gerentes involucrados, asi como de las vicepresidencias conectadas al Departamento de

Flota, que dieran como resultado un nuevo plan de intervencion para el sistema de gestion

de los procesos relacionados al mantenimiento de la flota vehicular.

Para conseguir el redisefio necesario del Sistema WorkFlow de gestion de procesos de flota,

se partio de un diagnostico de las actividades y los procesos involucrados en la gestion de
incidencias, a los cuales se les realizo su seguimiento, durante el periodo de intervencién
de las tareas actuales.

o Se generd un archivo de Excel que permita analizar indicadores de gestion de los
procesos de incidencias y mantenimientos sobre la Flota, entregando una herramienta
de gran utilidad para el Departamento de Flota.

Se pudo rediseriar los procesos del Departamento de Flota con la herramienta WorkFlow, y
se establecieron las bases cognitivas del nuevo plan de gestién de procesos de la
organizacion caso estudio.

o Se analizé el beneficio de implementacion del proyecto, obteniendo un 805% de
rentabilidad.

Se disefid el plan de implementacion para la prueba de aceptacion con la OdV Cortijos
como piloto, y el personal encargado de las actividades que requerian de la flota vehicular

de la organizacion.
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o Se generaron indicadores de seguimiento y evaluacion para la efectividad del plan de
implementacion.

Se disefid el plan de implementacion para el resto de Caracas, incluyendo al 54% de la Flota

Corporativa, el cual se alimentara de los resultados obtenidos en la prueba de aceptacion, a

partir de la medicién de resultados con el personal involucrado en con los departamentos

requeridos.

o Se realizd un analisis periddico de los indicadores obtenidos con el Dashboard
generado, los cuales mejoraron en un 56% en la primera mitad del afio 2021 en
comparacion al 2020.

Finalmente se pudo disefiar el plan de implementacion a nivel nacional para dejar como

entregable del proyecto, junto al Dashboard disefiado en la Herramienta de Consolidado de

Incidencias Nacional.

Recomendaciones

Continuar con el analisis quincenal de indicadores de gestion, lo que permite una mejoria
considerable en estos mediante un control apropiado en los procesos.
Solicitar fondos a Nestlé Internacional, basado en el rendimiento medido del proyecto, para
concretar la implementacion de este nuevo plan de intervencidon disefiado.
Generar un plan de evaluacion de la estrategia de flota propia VS tercerizar el servicio,
evaluando margenes de ganancia y gastos invertidos a los camiones de la flota, segun lo
reportado en el sistema.
Realizar analisis en cuanto al gasto ocurrido por vehiculo, para poder medir que
vehiculos estan siendo rentables y cuales no, permitiendo tomar decisiones acertadas
sobre el presupuesto a utilizar en los mantenimientos y una proyeccion de gastos acertada
en los préximos periodos.
Generar mayor nimero de reuniones de benchmarking con otras sucursales de Nestlé en
Latinoamérica, para aprender de las mejores practicas de cada sucursal y buscar
estandarizar la gestion.
Realizar analisis continuos sobre el sistema al lograr su implementacién, no conformarse
con lo que se tiene, siempre se puede encontrar un analisis huevo que pueda agregar valor

a la gestion o toma de decisiones.
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o Enlazar la data de los GPS de las unidades al sistema, para unificar la fuente de
informacidn para el Departamento de Flota.
Agregar al sistema més funciones de recoleccion y andlisis de Big Data, en pro de la
digitalizacion, de esta manera se tendra un control mas certero de la flota y también se
podran generar modelos de prediccion de la cantidad de mantenimientos correctivos a
realizar en cierto periodo de tiempo, lo cual es una herramienta sumamente util para la
planificacion de presupuestos y proteccion de gastos.
Evaluar la posibilidad del uso del sistema de manera offline y que se pueda cargar los
cambios al conectar a la red de internet, en vista de que el internet de Venezuela presenta
una alta inestabilidad.
Buscar alianzas con compafiias de inteligencia artificial y ciudades inteligentes, que posean
servicios de andlisis de transito, estado de circulacion en las zonas de interés, y enlazar su
data con la data en el sistema de flota, de esta manera se podra analizar y predecir las areas
con una posible mayor venta, por mayor flujo de posibles clientes y asignar vehiculos a
estas areas, generando una mayor rentabilidad y eficiencia de recursos.
Evaluar opciones de diferentes cadenas de distribucion, se podria realizar un centro de
distribucion automatizado, que posea un layout tal que los compradores retiren la mercancia
directo del centro de distribucion de Nestlé a sus camiones, eliminando costos de fletes o
manejo de flota propia vehicular.
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Cadena de Suministro

Supply Chain Confites

Para ser Llenado por Personal Ventas:

1

REPORTE DE AVERIA

4420.L OG.REP.001

PT/PSR:

Fecha de reporte:

Fecha de digitacion:

Mimero de WF:

Datos del vahiculo: Auxliado en Rula | Cod. Rula
Nro. Unidad Marca | Modelo Vendedar ] Sild no T
Segun lo seleccionado en Fosible averia,
Marque con X Conjunto o Sistema al que pertenece
FPoslbla avaria
Dascrpelen Fosibla avarta Descripelon

[Marcar con X)

[Marcar con X)

Electroauto

Culdados de |a Unidad

Sistema de Suspension

Autolavado

‘Conjunio Motor

Sistema de Franos

idriera

Sloque de Cllindros

Comando Frenos Rusda

Ambiente Controlado

Camaras Compresor Herreria
Slstemas de Allmentacion Freno Moior Latoneria y Pintura
Carburador Freno de Mano Cermrajeria
Bomba de Almentacian Sistema Bléctrico Cauchera
Bomba de Imyeccion Baterla Traslados
Conjunio de Inyectorzs Alemadar

Sistema de Escape

Fegulador de Cormente

Sistema de Enfriamiento

Moios de Amrangus

Radlador

Cremallera Motor Arangue

Bomba de Agua

Babina de Encendito

Ventllagar y Comeas

Distibuidor ge Encendids

Conjunio Emorague

Camoceria

‘Comandios Emorague

Chasls - Bastidor

Caja de Velocidad

Sistema de lluminadciin

‘Comandos C3ja Welocldad

Sstema Hidraulico

Cardanss

Conjunto Tame

Ditarencial y Puente

Cawchos

Eje Delantern

Tripas y Protectores

Direccion

Auxlio Ruta Combustinle

Alre Acondicionado

Audllo Ruta Accidents Vil

Obeandacionss:

Representante de Venta Directa

Supervisor de Ventas

sfe de Ventas (Backup para el Supervisc

Esto aplica solo para unidades sin asignacion de rutas y avances cuando sea digitada al sistema

Coordinador de flota
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Anexo C: Captura de Pantalla del Modulo de incidencias previamente desarrollado en
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Anexo D: Captura de Pantalla del Modulo de Medicion de Estrias en WorkFlow de Flota
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