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RESUMEN EJECUTIVO

Dentro del proceso de titulacion de la Carrera de Ingenieria Comercial, se encuentra la
opcion de desarrollar la modalidad de Practica Controlada en alguna empresa. En este
sentido, se privilegio poder desarrollar esta actividad en una empresa con una importante
presencia regional y nacional, como es la Compaiiia de Cervecerias Unidas S.A. — CCU,
dedicada a la elaboracién, distribucion y comercializacién de bebidas, cervezas y confites,
especificamente dentro de su unidad de comercializacion denominada Comercial CCU S.A.

Temuco.

Trascurrido un par de semanas de trabajo, se propone elaborar un manual de
procedimientos que ayude a gestionar la administracion y concesiones de Cooler, corregir
los errores encontrados dentro del sistema control de activos, donde se realizan todos los
movimientos de instalacién y retiro de los equipos de frio hacia los clientes y mantener un

control continuo sobre éstos.

El presente trabajo se enfocara principalmente en la elaboracion y explicacion de
cada una de las etapas que contiene esta propuesta de manual de procedimiento para los
activos de frio. La propuesta consta de tres etapas: Mantencion, Regularizacion y Control,

las cuales se expondran detalladamente.

Los objetivos planteados a nivel general son: Desarrollar una propuesta de un
manual de procedimiento de mantencion, regulacion y control de activos de frio, que se
encuentran concesionados a los clientes por Comercial CCU Temuco; y dentro de los

objetivos especificos se espera:

e Elaborar una base de datos real, fidedigna y actualizada de los activos de frio
concesionados a los clientes.

e Regularizar la informacion de las asignaciones de los activos de frio existentes.

e Generar un control sobre los movimientos de los activos de frio que son concesionados a
los clientes por Comercial CCU S.A.

e Reducir costos y tiempos excesivos que demoran estos activos en servicio técnico.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 Antecedentes del problema

1.1.1 Exposicion general del problema

Con la rutina y el paso del tiempo los procedimientos que se realizan en las actividades
administrativas diarias dentro de una empresa, se van modificando progresivamente
muchas veces de forma positiva o por el contrario negativamente, llegando a mermar la

efectividad de los procesos.

A su vez, el creciente grado de especializacion que los trabajadores logran gracias a
la division del trabajo, hace imprescindible la necesidad de plasmar los lineamientos de las
diferentes actividades que se ejecutan dentro de una unidad de trabajo. Por esto, los
manuales de procedimientos representan una alternativa para solucionar los problemas y

errores al momento de efectuar las tareas cotidianas.

Por lo antes mencionado, Comercial CCU contempla dentro de su mejoramiento
continuo, la basqueda constante de modalidades que ayuden a la realizacién y correccion de

las actividades que se realizan diariamente, en el area que contemplan a los activos de frio.

Comercial CCU es una empresa reconocida nacionalmente, dependiente de CCU
S.A., empresa nimero uno en elaboracion de cerveza en Chile, la cual posee diversas
marcas asociadas y productos, tales como: néctares, jugos, bebidas alcohdlicas, bebidas de
fantasia, y confites como Calaf. Al tener una amplia diversidad de cartera, Comercial CCU
Temuco fue creada a fines del afio 2005 para coordinar las diferentes funciones
relacionadas a las ventas, marketing y merchandising de las diferentes marcas dentro de la

Zona sur.

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 7



CAPITULO 1. INTRODUCCION

Debido al prestigio alcanzado a traves de los afios en este rubro, es fundamental
otorgarles una gestion de excelencia a sus clientes, por lo que busca la 6ptima organizacion

de las actividades que se relacionan directamente con ellos.

1.1.2 Nivel actual del problema

Entre las actividades realizadas en virtud de la practica controlada dentro de la Empresa
Comercial CCU S.A., estuvo el apoyo al area de eventos especiales, la que esta a cargo de
don Juan de Dios Garcia Mufioz. El tiene a su cargo maltiples actividades que van desde
programacion de eventos especiales para las diferentes marcas asociadas, informe de
cobertura; presupuestos, aprobacién y ejecucion de fotomontajes; implementacion de

promociones y control de activos de frio, entre otras.

Al analizar y cumplir cotidianamente las tareas encomendadas se presentaron
problemas y errores constantes en los procedimientos de control de activos. Esto se fue
generando desde afios anteriores, al no respetar los lineamientos existentes para ejecutar las
diversas tareas, tales como: asignacion, retiro e incorporacién al servicio técnico de los

Coolers, las cuales dan origen al control de los activos.

Todas estas faltas y omisiones de tareas generaron errores dentro del sistema de
control de activos, que contiene toda la informacion existente de los cooler (instalaciones,
retiros, inventarios de bodega y cooler en servicio técnico), la cual al tener fallas se
dificulta notoriamente el control de los activos que han sido concesionados a los clientes.

Los problemas que surgen al momento de gestionar alguna de las actividades del

control de activos son:

- Activos de frio que no presentaban registro en el sistema, lo que significa que no existe
como activo para la empresa, siendo que fisicamente existe y se encuentra en posesion de

un cliente.

- Errores en las caracteristicas de los Coolers (cédigo, modelo, pinta y marca).

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 8



CAPITULO 1. INTRODUCCION

- Informacion errénea respecto al cliente y la ubicacion real en la que se encuentra

actualmente el cooler.

- Tiempo de espera con respecto a las reparaciones en servicio técnico, ya que esta area
cuenta con autonomia con respecto a como realiza sus actividades y nula supervision

directa.

Con lo expuesto anteriormente, la propuesta de manual de procedimiento:
Mantencion, Regulacion y Control de Activos de Frio de Comercial CCU S.A. Temuco,
sera elaborada con el fin de lograr rectificar los errores que existen dentro de la base de
datos en la asignacion de los coolers, aminorar o extinguir los vacios de informacion dentro
del software y reestructurar la cadena de supervision y flujo de informacién

correspondientes al servicio técnico.

Con lo indicado, se podrd mantener una base de datos reales y actualizados de la
informacidn correspondiente a los activos de frio, lo que implicaria dar soluciones mas

rapidas y eficientes a los clientes.

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 9



CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.2 Objetivos Generales y Especificos

1.2.1 Objetivos Generales

Desarrollar una propuesta de un Manual de Procedimiento de Mantencion, Regulacion
y Control de Activos de Frio, que se encuentran concesionados a los clientes por
Comercial CCU Temuco.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Elaborar una base de datos real, fidedigna y actualizada de los activos de frio

concesionados a los clientes.

e Regularizar la informacion de las asignaciones de los activos de frio existentes.

e Generar un control sobre los movimientos de los activos de frio que son concesionados

a los clientes por Comercial CCU S.A.

e Reducir costos y tiempos excesivos que demoran los activos en servicio técnico.

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 10



CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.3 Antecedentes de la empresa

1.3.1 Descripcion de la Empresa

Comercial CCU es una empresa dependiente de CCU S.A., empresa lider en mercado
chileno en cervezas, embotellador de agua mineral y néctares, segundo en gaseosas y
productor de vinos en Chile. A su vez, es uno de los mayores fabricantes de pisco y con un

rubro en confites.

Para lograr una mayor excelencia en sus objetivos y mantener el liderazgo del
mercado, cuenta con una estructura de Unidades Estratégicas de Negocios (UEN), las que
se centran en las actividades productivas y comerciales de las diferentes marcas asociadas a
la compafiia CCU, las cuales son: Cervecera CCU Chile Ltda., Embotelladoras Chilenas
Unidas S.A., Aguas CCU Nestlé S.A., Compafiia Pisquera de Chile S.A., Vifia San Pedro
Tarapacd S.A., Foods Alimentos CCU S.A., Cerveceria Austral S.A., Cia. Cervecera
Kunstmann S.A. y CCU Argentina S.A.

Para proporcionar servicios estratégicos a las UEN, se encuentran las Unidades
Estratégicas de Servicio (UES), las cuales son: Transportes CCU Ltda.: encargada de la
logistica y distribucion, la Féabrica de Envases Plasticos PLASCO S.A.: encargada de la
produccién de envases y Comercial CCU S.A., que fue formada en junio de 2005 para
proveer atencion oportuna y eficiente a sus clientes, proporcionando una fuerza de venta
unica que comercializa todo el portafolio de productos de CCU S.A. De esta forma, se
optimiza el tiempo de los clientes, y se logra una relacion comercial que se concentra en un

s6lo vendedor.

Actualmente opera en distintas zonas geogréaficas de Chile. Comercial CCU Temuco
opera en la zona sur que comprende el distrito Temuco y Valdivia, desde diciembre del

2005 hasta el presente afio.

Lo expuesto se muestra en la Figura 1.1 a través de la estructura organizacional de

CCUS.A.
PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
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I I ]
Unidad Estratégica de Negocio Unidad de Apoye Corporative Unidad Estratégicas de Servicios
UEN TUAC UES

Fecurzo: Humanos

—| Compaftia Disquera de Chile 5 4.

—| Carvecem CCU Chile Ltda | —| Administmeién v Finanras | Fibsica Frrases Msticos § A& |
—| COCU Argentina § A | —| Asuntes Comporativos | Transpostes CCULtda. |
—| Embotelladorss C hilenas Unides 5.4 | { Contabilidad Gensral | Comermisl CCUS.A |
—| Vifin §an Dedro Tarapacs § 4 | —| Desarmilo |

H |

H |

—| FOODS Alimentos CCUT 5 AL Legal

—| Cervacarin Anstral § 4

—| Azuas CCU- Mestlé Chile 5 4. |

—| Cia. Carveceria Kunsmann 5.4

Figura N° 1.1 Estructura Organizacional CCU S.A.

1.3.2 Mision

“En CCU nos gusta el trabajo bien hecho, por el bien de las personas. Y nos hemos
propuesto como mision, gratificar responsablemente a nuestros consumidores, en todas sus

ocasiones de consumo, mediante marcas de alta preferencia”.

1.3.3 Visidén

“Nuestra compafia posee una vision de largo plazo, sobre bases de rentabilidad y
crecimiento mantenidas mas alla del periodo de planificacion. A nivel interno, esto se
refiere al capital humano, el valor de las marcas, el capital fisico y cualquier otro activo
tangible o intangible alojado al interior de la compafiia; y a nivel externo, se traduce en el
conocimiento y la relacién con nuestros clientes, consumidores, proveedores, la sociedad y

con los grupos asociados a la compafiia”.

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
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1.3.4 Valores de la Empresa

Toda la compaiiia es guiada por cuatro pilares fundamentales para el desarrollo y

determinan el accionar del personal de la empresa.

Calidad

Es la tarea fundamental de la empresa en velar por la calidad de sus productos,
aspirando a los més altos estandares operacionales en cado uno de sus procesos, a la

excelencia en el servicio a los clientes y desarrollando las mejores précticas de gestion.

Innovacion

La innovacion en CCU se traduce en el conocimiento de las necesidades e intereses
del publico con que se relaciona, buscando desarrollar novedosos procesos, productos,

empaques y negocios, que superen las expectativas de éste.

Accidn Inspiradora

CCU se compromete ademas con lo que denomina la accion inspiradora, motivando
a sus consumidores a elegir libremente, de manera responsable e informada entre las
diversas opciones de calidad y productos que ofrece; apoyando el negocio de sus clientes,
potenciando sus capacidades y el entusiasmo por el cumplimiento de nuevos desafios; y
promoviendo el desarrollo integral de sus empleados, entregandoles a ellos y a la

comunidad la capacidad de tomar decisiones informada y responsablemente.

Responsabilidad Social

En este plano, sus objetivos fundamentales son la promocion de un consumo
responsable de sus productos, el acercamiento de la cultura y el deporte a la gente y su

apoyo a la comunidad en forma solidaria.
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1.3.5 Estructura Organizacional Comercial CCU Temuco

Comercial CCU Temuco cuenta con una estructura organizacional como se muestra
en la Figura 1.2 ligeramente plana, la que conlleva que la comunicacion fluya

constantemente entre los actores y frente a los cambios reaccione en forma rapida.

ALFONSO QUINTANA
Subgerente Temuco Valdivia

FABIOLA VALENZUELA KERLARAMIREZ

Asistente de Ventas Temuoo Asistente de Ventas Valdivia

JUAN GARCIA Vendedores Vendedores Vendedores Vendedores Vendedores Vendedores Vendedores
Supervisor de Act. Especiale

Figura N° 1.2 Organigrama Comercial CCU Temuco.

A continuacién, se describiran los cargos que intervienen en el area seleccionada

para este trabajo.

e Sub Gerente de ventas: Dirigir, administrar, planificar y liderar los recursos humanos
y materiales, con el fin de cumplir los objetivos del distrito a su cargo, aumentando las
ventas y margen de los productos, generando mayores ingresos para la compafiia y

desarrollando todo el potencial de ventas de cada uno de sus clientes.

o Jefe de Actividades Comerciales: Asegurar el logro e implementaciéon de todas las
acciones comerciales de cada UEN para cada canal y categoria de negocio, aportando al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de cada UEN. Supervisar y controlar los
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presupuestos de gastos e inversiones para cumplir con los recursos asignados. Generar

planes de accidn que permitan conseguir los objetivos para cada UEN.

e Supervisor de Actividades Especiales: Asegurar la correcta implementacion vy
desarrollo de los eventos, para asi obtener mayor poder de marca, difundir la variedad de
productos y mayor reconocimiento de la compafiia. Realizar la asignacion de los activos
(Cooler, maquinas shoperas, posmit) pertenecientes a la compafiia a peticion del jefe de
venta. Realizar las cotizaciones de los diferentes beneficios otorgados por la compafia
descritos en la Tabla 1.1 como son los letreros, pinturas y kioscos, entre otros.

1.3.6 Comercial CCU Temuco y las Compafiias Embotelladoras

En Chile existe la presencia de un nimero reducido de embotelladoras y s6lo dos
con mayor presencia en el mercado, entre la que se encuentra CCU, a su vez esta empresa
comercializa una gran variedad de productos, por lo que se cuenta con una gran y diversa
cartera de clientes. A nivel nacional, son més de 30.000 clientes, de los cuales 5.427 (18%)

son pertenecientes a Comercial CCU Temuco a nivel distrital Temuco y Valdivia.

Comercial CCU es la empresa que ejecuta el contacto directo con los clientes a
través de las ventas, por lo que es la cara visible de la empresa CCU, por lo que siempre se
mantiene comprometida con cada uno de los empleados y sus clientes, generando una

bldsqueda constante de la calidad, eficiencia y compromiso con los usuarios.

Dentro del compromiso para una atencién de calidad a los clientes, se entregan
beneficios con el fin de buscar la mejor alternativa tanto para el cliente, como para la
compafiia, entre los mas comunes y que podemos mencionar estan: la concesién de coolers,
concesion de maquinas shoperas, confeccion de letreros, pintura de local, caracterizacion de

kioscos y auspicios para eventos.

Los beneficios antes mencionados son los gestionados e implementados por el area
de eventos especiales, donde se desarrollo la practica controlada para la elaboracion de este

trabajo.
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Tabla 1.1. Descripcion de los beneficios gestionados por el area del supervisor de Eventos
Especiales de Comercial CCU Temuco.

Beneficio

Tipo de cliente

Andlisis y Requisitos

Encargado de Gestion

Concesion de
Coolers

Concesion de
Maquinas
Shoperas

Concesion de
Maquinas
Posmit

Confeccidén de
Letreros

Pintura de
Local

Caracterizacio
n de Quioscos

Auspicios de
Eventos

Todo tipo de
Cliente

Restaurante y
libre noche

Cadena de
Comidas

Todo tipo de
clientes

Todo tipo de
clientes

Kioscos

Libre noche y
entidades

Nivel de compra dependiendo de
modelo y cantidad de cooler
asignados, otorga el beneficio jefe
de ventas.

Patente de alcohol y compra
minima de 4 barriles de 50 litros,
otorga el beneficio jefe de ventas y
jefe de imagen.

Un nivel optimo de hectolitros de
compra de bebidas o previo
contrato, otorga el beneficio el jefe
de ventas, jefe de imagen vy
Contratos previos entre ECUSSA y
cadenas de comida répida.

Mantener un nivel de compra
acordado con el cliente, otorga el
beneficio jefe de ventas.

Mantener un nivel de compra
acordado con el cliente, otorga el
beneficio jefe de ventas.

Vender exclusivamente las marcas
de la compafiia, otorga el beneficio
jefe de ventas.

Publicitar la imagen de la
compafiia en el evento, otorga el
beneficio jefe de ventas y jefe de
imagen.

Supervisor de eventos especiales
(genera contrato e instalacion).

Supervisor de eventos especiales
(genera contrato e instalacion).

Supervisor de eventos especiales
(genera contrato e instalacion).

Supervisor de eventos especiales
(encargado de las cotizaciones de los
diferentes proveedores y supervision

de la instalacion del trabajo
terminado).
Supervisor de eventos especiales

(encargado de las cotizaciones de los
diferentes proveedores y supervision

de la instalacion del trabajo
terminado).
Supervisor de eventos especiales

(encargado de las cotizaciones de los
diferentes proveedores y supervision

de la instalacion del trabajo
terminado).
Supervisor de eventos especiales

(generar las ordenes de los productos
necesarios para el evento vy
supervision del mismo en terreno).
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1.3.7 Area de intervencion

Al realizar la préactica controlada en Comercial CCU Temuco, prestando asistencia en el
area del supervisor de eventos especiales Don Juan de Dios Garcia Mufioz, se observo la
ejecucion de las tareas diarias de: retiros, asignacion y dar de baja los equipos de frio
(coolers), donde se presentan cotidianamente errores de informacion dentro del sistema
(mencionados en la exposicion del problema). Otro inconveniente asociado es la nula
supervision al servicio técnico y la autonomia en sus tareas, lo cual dificulta
constantemente la calidad y eficiencia de la reasignacion de los coolers que fueron retirados

por fallas.

La elaboracion del manual de procedimiento comprendera la participacion de los
actores que intervienen dentro del proceso del supervisor de eventos especiales Don Juan
de Dios Garcia, el encargado de todos los procedimientos relacionados a control de activos,
Don Rodrigo Andrés Gonzalez Vidal, Jefe de Gestion Comercial, el cual autoriza el uso del

programa para la elaboracion de esta propuesta y a la alumna en el desarrollo de su trabajo

1.3.8  Area de Asignacion de Coolers

Dentro de los beneficios otorgados por la empresa, la concesion de coolers es el mas
utilizado, aproximadamente el 55% de la totalidad de los clientes a nivel sur cuenta con al
menos un cooler dentro de su negocio, lo que se debe a la gran utilidad que presta tanto
para la compafiia, como promocién por publicad, visibilidad de los diferentes productos y
la mantencién del producto en 6ptimas condiciones para los clientes. Los procesos usados
anteriormente para la asignacion de coolers a los clientes, fueron constantemente mal
utilizados, por lo que primeramente se analizard la informacion actual que nos arroja el
sistema de control de activos. Lo expresado posibilita algunas interrogantes: ;Realmente el

cooler con serie numero X estd de forma fisica en el cliente que nos indica el programa?,
PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
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¢El cooler nimero de serie X tiene las mismas caracteristicas de codigo, modelo, pinta y
marca las cuales el sistema brinda?, ¢Por qué el cooler con serie X que esta instalado en un
local, no se encuentran registros de su existencia en el sistema?, ;Cuanto tiempo demoraré

la reparacion de un cooler en servicio técnico para su futura reasignacion?

En esta ultima interrogante se incorpora un area diferente llamada Servicio Técnico,
la cual se administra como un agente autdbnomo perteneciente a la empresa. Tedricamente
es dependiente del Jefe de Actividades Comerciales, tal como se muestra en la Figura 1.3,
pero realmente no cuenta con ninguna supervision directa a la cual le presente informes de
progreso, inventarios, mantenciones y arreglos de Coolers, ni mucho menos de costos, por
lo que causa conflictos y desinformacion al personal encargado de la asignacion de Coolers

(supervisor de actividades especiales).

Jefe de
Actividades
Comerciales

e Supervisor de
Servicio Tecnico — Actividades
SSTT N
Especiales
Bodega de
Encargado de SSTT] Actividades
Especiales

Encargado de
Bodega de

6 Tecnicos de Frio Eventos Especiales

=1 Avyudantede
Bodega

2 Camionetas
(Externos)

Figura N° 1.3 Organigrama de las lineas de autoridad que conectan a SSTT con Comercial
CCU Temuco.
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Con lo expuesto anteriormente, las continuas fallas y obstaculos para la nueva
asignacion de activos de frio, llevo a plantear la posibilidad de elaborar una propuesta de un
manual de procedimientos para la mantencion, regulacién y control de los activos de frio,

que han sido concesionados a los clientes.

La propuesta fue acogida favorablemente y tendra un lineamiento de ejecucion

como se muestra en la Figura 1.4.

Figura N° 1.4 Lineamiento de la propuesta del manual de procedimiento.
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CAPITULO 2
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2.1 Manuales Administrativos

2.1.1 Antecedentes Histoéricos

La utilizacion de los manuales administrativos se origina a partir de la Segunda Guerra
Mundial debido a la urgencia y escasez de personal calificado. Fue necesario realizar
manuales que expusieran paso a paso las tareas que se debian realizar para un determinado
puesto, sin embargo ya existian publicaciones que proporcionaban informacién al personal,
detallando alguna forma de operar como los memorandums, instrucciones y circulares

internas.

Con el uso de manuales administrativos, fue posible lograr un control de las tareas
del personal de forma mas sencilla, uniformar los procedimientos y dirigir las tareas hacia

un objetivo especifico.

Los primeros manuales no detallaban los aspectos técnicos necesarios para la

ejecucion de los trabajos, pero gui6 favorablemente a los nuevos trabajadores.

Con el paso del tiempo los manuales se fueron perfeccionando, se adaptaron a los
nuevos y necesarios conocimientos adquiridos, por lo que se introdujeron los aspectos
técnicos y préacticos, fueron consolidando su informacion y abriéndose rumbo a las
diferentes funciones operacionales; como procedimientos de produccién, ventas, finanzas,

etc., llegando a trascender en todo &mbito de la empresa.

2.1.2 Definicién

¢ Qué es un Manual Administrativo?

"El documento que tiene como finalidad proporcionar informacion referente a:
directorio, antecedentes, legislacion, atribuciones, objetivos, estructura de puestos y/o
cualquier otra cosa que sea necesaria a las entidades privadas y publicas y/o a las unidades

que las integran, para el mejor desarrollo de las tareas. Un manual es un documento
PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
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elaborado sisteméaticamente que indicara las actividades a ser cumplidas por los miembros
de un organismo y la forma en que las mismas deberadn ser realizadas, ya sea conjunta o

separadamente” (www.universidadabierta.edu.mx).

“Los manuales administrativos son documentos que sirven como medio de
comunicacion y coordinacion que permiten registrar y trasmitir en forma ordenada y

sistematica la informacion de una organizacion” (Www.elprisma.com).

“Un documento que contiene, en una forma ordenada y sistematica, informacion y/o
instrucciones sobre historia, organizacién, politica y procedimiento de una empresa, que se

consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo” (Duhalt Graus Miguel A, 1971).

“Un registro escrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado y
puede ser utilizado para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa” (Terry G.R,

1999).

“Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias para
operar en un determinado sector; es una guia que permite encaminar en direccién adecuada

los esfuerzos del personal operativo” (Continolo G, 1982).

Con las definiciones expuestas, podemos inferir que un manual administrativo tiene
como finalidad ser un instrumento de control sobre el actuar de la persona, la cual da una
forma y definicion a la estructura organizacional de la empresa, lo que lo trasforma en una

serie de normas definidas para una actividad en especifico.

Un manual correctamente redactado puede ser un valioso instrumento administrativo.
Se puede comprobar esto si consideramos que, siendo unos simples puntos de llegada, los
manuales vienen a ser la ruta por la cual opera todo el apartado organizacional, es decir, “es
la manifestacion concreta de una mentalidad directiva orientada hacia la relacion

sistematica de las diversas funciones y actividades” (Continolo G,1982).
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Para que un manual cumpla con su finalidad, es necesario construirlo en base a la
estructura organizacional definida para la empresa y su contenido debe concordar con ésta
y velar que la organizacion funcione con eficiencia. Esto no limita la reestructuracién de los
organismos, lo que se quiere indicar es que el manual debe ser utilizado hasta el momento
que funcione con la nueva estructura, hasta que se considere adecuado y oportuno

cambiarlo o modificarlo.

Dentro de las ventajas de los manuales administrativos esta la liberacion de tener
que reiterar las tareas y sus implicancias, logra dar uniformidad a las tareas con el fin de

mejorar la accesibilidad a éstas.

2.1.3 Los Manuales como medio de comunicacién

Dentro de las comunicaciones la escrita presta gran utilidad, ya que se deja
plasmado de forma tangible lo que se quiere trasmitir. Es necesario que la comunicacion
administrativa se traduzca en expresiones escritas con las cuales es posible coordinar
complejas normas, tales como: objetivos, planes, politicas vigentes en la institucion,

procedimientos y funciones.

Los manuales son el medio que permite comunicar las decisiones o cambios
ocurridos a toda la organizacion, ya que logra un alcance definitivo, no se presta para
dobles lecturas. Trasmite al empleado como conecta su trabajo al desempefio y el logro de
los objetivos de la organizacion, que no sélo van desde el punto de la rentabilidad sino
desde las relaciones laborales, hasta las instrucciones y procedimientos, que deberan llegar
a las jefaturas, debido a lo trasversal y longitudinal que es el alcance de los manuales

administrativos como forma de comunicacion.
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Clasificacion de los Manuales Administrativos

Se clasifican con diferentes criterios:

2.1.4.1 Por su naturaleza o area de aplicacion

2.14.72

Micro-Administrativos

Son los manuales cuyo radio resolutivo circunscribe a una determinada &rea
administrativa o0 un puesto especifico, por lo general se les nombra como manuales

especificos.
Macro- Administrativos

Documento que circunscribe toda una organizacion, por lo general se les denomina

manuales generales.
Meso-Administrativo

Corresponde a un documento que incluye a uno 0 mas organizaciones de un mismo
rubro, por lo general es utilizado en el sector pablico pero no es excluyente al sector

privado.

Por su Contenido
Manuales de Organizacién
Cumple el propésito de ensefiar de forma detallada una estructura organizacional, a

través de las descripciones de los objetivos, funciones, autoridades de los distintos

puestos y sus relaciones.

Manuales de Procedimiento

Consta de un documento de instrumento técnico, que contiene una secuencia
cronoldgica paso a paso de las operaciones que debe realizar para dar vida a una

funcién, dentro de las tareas de un puesto especifico en una organizacion. La
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descripcion ocurre de manera narrativa con explicaciones a través de ilustraciones,

cuadros y dibujos.
e Manuales de Politicas

Describe detalladamente los lineamientos a seguir durante un proceso de toma de

decisiones, para lograr un objetivo planteado dentro de un area de trabajo.
e Manuales de Formatos

Documento que comprende la inclusién de formatos o formularios utilizados por los

diferentes procesos que se dan en la organizacion.
e Manuales Técnicos

Explican las caracteristicas de procedimientos que se consideran especializados, ya

que los datos e informacidn son de areas exclusivas.
e Manuales de Puestos

Contienen de manera ordenada y detallada las labores, procedimientos y funciones

de los puestos existentes dentro de una empresa.
e Manuales de Contenidos Multiples

Cuando una empresa o las actividades que se realizan en ella, no son de gran
complejidad, no se justifica la elaboracion de un procedimiento para cada actividad.
Se confecciona este tipo de manual el que contiene los diferentes tipos de
procedimientos, por ejemplo: “Manual de politicas y procedimientos”, “Historia y
organizacion”, los que combinan dos categorias que se interrelacionan en la

practica.
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2.1.4.3 Por su Funcion Especifica o su Area de Actividades

Se refiere a que se clasifican los manuales segun las funciones o las areas a tratar,
por lo que pueden existir manuales de produccién, ventas, personal, crédito y cobranza y

otras segun se funcion.

En esencia es un recurso utilizado para orientar a los trabajadores, logrando que las
instrucciones sean definidas, fijar las responsabilidades y proporcionar una rapida solucion
a los errores o las malas interpretaciones que se pueden llegar a dar; cuyo fin es lograr los

objetivos propuestos a cada departamento y a la organizacion.
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2.2 Manual de Procedimiento

2.2.1 Conceptualizacion

Previo a la elaboracion de un manual de procedimiento, es necesario conocer
algunos conceptos basicos que nos permitan decidir con una base justificada la realizacion
de este manual, por lo que a continuacién se definiran los términos de proceso y

procedimiento para determinar sus principales diferencias.

Proceso es una trasformacion de entradas de insumos (personas, materiales, energia,
equipos y procedimientos), mutuamente relacionados que interactGan transformandose en

resultados (productos, servicios o término de una tarea) y es esencial:

o Observar y registrar pasos importantes para el logro de los resultados.
o Colocar cada paso en la secuencia apropiada.

o Identificar cada tipo de paso y su aporte al resultado.

o Registrar toda la informacidn que se considere importante.

Procedimiento es una “Forma especifica para llevar a cabo una actividad o
proceso” (ISO 9000), por lo descrito anteriormente podemos inferir que es la sucesion

cronoldgica y detallada de las operaciones que se realizan dentro de un proceso.

Muchas veces se indica que procedimiento y proceso es lo mismo, pero con las dos
definiciones expuestas podemos dimensionar su diferencia, la cual radica en que un proceso
es el qué hacemos y el procedimiento es como lo hacemos, detallando los contenidos de las

actividades que se realizan paso a paso determinando el proceso.
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2.2.2 Definicion de Manual de Procedimiento

El manual de procedimiento segun Terry y Franklin (2003), conceptualiza los
procedimientos como “una serie de tareas relacionadas que forman la secuencia
cronoldgica y la forma establecida de ejecutar el trabajo que va a desempefarse”. De igual
forma, Munich y Garcia (2004) indican “que son aquellos que establecen el orden
cronoldgico y la secuencia de actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo
repetitivo”. Palma (2008) lo define como un “documento en ¢l que se encuentra registrada
y trasmitida sin distorsion la informacion bésica referente al funcionamiento de todas las
unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y
su vigencia, la consecuencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta

realizando o no adecuadamente”.

Al analizar las diferentes definiciones aportadas por los autores, se puede concluir
que los manuales de procedimientos son un elemento principal del sistema de control
interno en una compafiia, debido a que es un documento detallado que nos entrega
informacion integral, ordenada y sistematica de instrucciones, responsabilidades e
informaciones sobre politicas, sistemas, funciones y reglamentos de las distintas
operaciones, actividades que ejecutan individualmente o de orden colectivo en una
organizacion, alguna de sus areas, secciones, departamentos y servicios. Dentro de los
manuales, se pueden incluir tanto los cargos, la o las areas administrativas que intervienen,

detallando su responsabilidad.

Finalmente, los manuales al ser un documento escrito y con informacion
estandarizada para una actividad o proceso, evitan dobles interpretaciones y disminuye la

distorsion, ayudando a la evaluacion y control interno.
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2.2.3 Objetivos de un Manual de Procedimiento

Cuando se implementa un manual de procedimiento se pretende adquirir:

e Uniformidad de los procesos.
e Una definicion clara de las funciones y las responsabilidades de cada departamento.

e El desarrollo y mantenimiento de una linea funcional de autoridad y responsabilidad
para los controles de la organizacion.

¢ Una definicion clara de las funciones y las responsabilidades del proceso.

e EIl cumplimiento de los trabajos y control interno.

e Lasimplificacion de la responsabilidad por fallas o errores.

e Instruir al personal acerca de aspectos, tales como: objetivos, funciones, relaciones,
politicas, procedimiento, normas.

e Orientacidn al personal nuevo, con el fin de facilitar su incorporacion a sus respectivas
funciones.

e Que sea consultado por todo el personal.

e El aumento de la eficiencia de los empleados, indicando lo que debe hacer y cémo

hacerlo.
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Ventajas y desventajas de los manuales de Procedimiento

Tabla 2.1 Ventajas y desventajas de un manual de procedimiento.

Ventajas

Desventajas

Describen en forma detallada las
actividades de cada puesto.

Permiten que el personal operativo
conozca los diversos pasos que se
siguen para el desarrollo de las
actividades de rutina.

Permiten una adecuada coordinacion
de actividades a través de un flujo
eficiente de informacion.

Son guias del trabajo a ejecutar.

Proporcionan la descripcion de cada
una de sus funciones al personal.

Se establecen como referencia
documental para precisar las fallas,
omisiones y desempefios de los
empleados involucrados en un
procedimiento.

Facilita la uniformidad de control con
el cumplimiento de la rutina de
trabajo sin permitir arbitrariedad.

Gran ayuda para el entrenamiento de
personal nuevo dentro de la empresa.

Automatizacion del proceso lo que
conlleva que la persona lo hace casi
reflejo e inhibe la creatividad del que

realiza el procedimiento.

Obsolescencia del manual por olvidar
actualizarlos  con las  nuevas

tecnologias o nuevas funciones.

El costo asociado a la reaccion de un
manual es alto, implica ardua labor
para su preparacion.

Al ser muy detallado se vuelve un
procedimiento rigido.

Muchas compafiias son pequefias
para necesitar un manual que
describa asuntos conocidos por

todos.

Si se elabora de forma ineficiente
provoca serios inconvenientes en el

desarrollo de los procesos.
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2.3 Antecedentes y Marco referencial

El mercado nacional y mundial es cada vez mas complejo, debido a la diversidad y cambios
constantes. Las empresas no han sido la excepcion, en especial el mercado de las

embotelladoras en Chile, debido a la gran competencia existente.

Este crecimiento en la competitividad y los cambios constantes, se generan a raiz de
la Globalizacion. Al respecto, Lopez y Ares en su libro Nuevos escenarios para la
economia afirman que: “La principal caracteristica que define la actual situacion es la
inestabilidad, las constantes variaciones del entorno, la rapidez con que acontecen y su
constancia a lo largo del tiempo, provocan que los competidores de una empresa ya no sean
solo aquellos que producen el mismo producto o servicio, sino también aquellos que
satisfacen las mismas necesidades, debido a la desregularizacion de los mercados y la
desaparicion de las barreras”. Por lo que si las empresas quieren sobrevivir y mantenerse

dentro del mercado deberén adaptarse a estos cambios de forma rapida y eficaz.

Al considerar lo anterior, es esencial la busqueda de un mejoramiento continuo. En el
caso de organizaciones como Comercial CCU S.A. Temuco, deberd formalizar sus
actividades administrativas para lograr un control interno sobre sus procesos relacionados
al control de activos de frio, ya que la dindmica constante del cambio afecta en todo &mbito,
por lo que no puede permanecer inmdvil sin estar alerta a las fuerzas internas y externas

que influyen en esta area.

Segln Robbins y Coulter en el libro Administracion, “la formalizacion se refiere al
grado en el que los trabajos de una organizacion estan estandarizados y en que las normas y

procedimientos guian el comportamiento de los empleados”.

Al momento de referirse a la formalizacion de un documento, implica definir
tedricamente y de forma escrita las actividades y funciones que los empleados ejecutan: el
qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo. Al estandarizar las funciones y como realizarlas,

se evitan los errores y las dobles interpretaciones (mencionado en las ventajas de los
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manuales administrativos), por lo que se reducen los conflictos, el deterioro de la calidad
del trabajo o del servicio para la entrega final.

Dentro de la formalizacion, se incluyen los procedimientos antes definidos que
establecen por escrito paso a paso las actividades que se deben realizar para cumplir una
funcién, de igual forma son considerados por Koont y Weihrich en el libro Administracion,
una perspectiva global “como planes por medio de los cuales se establece un método para
el manejo de actividades futuras”. Asimismo, Palma en su Manual de Procedimiento lo
define como un “documento en el que se encuentra registrada y trasmitida sin distorsion la
informacion basica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas,
facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigencia, la
consecuencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no

adecuadamente”.

Un punto importante sobre los procedimientos, mencionado por Palma, es el caréacter
de ayuda y de lograr mantener un control interno en una organizacion, con la utilizacion de
dicho manual, segin Coopers y Lybrand en Los nuevos conceptos del control interno
(Informe COSO): “dichos controles permiten a la direccion hacer frente a la rapida
evolucidn del entorno no econémico y competitivo, asi como las exigencias y prioridades
cambiantes del cliente”, lo cual logra mitigar los efectos de la Globalizacion e incluir a los
actores mas importantes en una empresa, que son sus clientes, principalmente en el area
comercial donde se desempefia esta tesis, ya que estos Ultimos son los beneficiarios de las
prestaciones de coolers, con el fin de exhibir el producto de forma 6ptima, mantenerlo en
condiciones favorables y aptas para el consumidor final. Lo antes mencionado, logra formar
una cadena de valor, con un producto con mayor valor agregado que beneficia a los agentes

participantes: empresa, clientes y consumidor final.

Con las definiciones expuestas podemos inferir que al determinar las acciones de un
individuo para realizar una actividad, es necesario documentarlas de forma escrita en un
procedimiento donde se detalle paso a paso sus labores, con el fin de guiar los lineamientos

del proceso, mantener y lograr un control interno del desempefio.
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Segun Coopers y Lybrand: “los controles internos fomentan la eficiencia, reducen los
riesgos de pérdidas de valor a los activos”, “el control interno es considerado cada vez mas
como una solucién a numerosos problemas potenciales”. Este hecho realza la hipétesis de
realizar un manual de procedimiento para la regulacién de activos de frio para una mayor
eficiencia en la mantencién, reasignacion y el control de los coolers, logrando incluso

reducir costos y tiempo asociados a las reparaciones que se efectlan en servicio técnico.

Al momento de considerar la elaboracidbn de una propuesta manual de
procedimiento para este proceso, se baso en lo indicado por Lee Krajewski y Larry Ritman
en Administracion de operaciones, estrategia y andlisis: “las decisiones de procesos afectan
los logros de la empresa en lo referente a las prioridades competitivas de calidad,
flexibilidad, tiempo y costos. Por ejemplo, las compafiias pueden mejorar sus habilidades
para competir en términos de tiempo si examinan cada paso de sus procesos y encuentran la
forma de responder con mayor rapidez a los clientes”. Los puntos indicados son claves, son
los que se quieren corregir y mejorar gracias a la implementacién de esta propuesta de

procedimiento.

De igual forma, al momento de querer elaborar este procedimiento debemos
considerar segin Lee Krajewski y Larry Ritman en Administracion de operaciones:
estrategia y andlisis: “la administracién de procesos es una actividad que siempre esta en
marcha y en la cual se aplican los mismos principios al elegir, ya sea para crear un disefio o
para modificar uno ya existente”, “la administracion de procesos, consiste en determinar
cémo se debe realizar el proceso y existen dos enfoques diferentes pero complementarios
para diseflar un proceso, la reingenieria de proceso y el mejoramiento del proceso”. El
mejoramiento es estudiar las actividades que se realizan actualmente con el fin de
mejorarlo, en cambio el proceso de reingenieria es el cambio radical del disefio del proceso,

para un mejoramiento drastico en términos de costos, calidad, servicios y rapidez.

Dentro de la propuesta de manual de procedimiento se encuentra la etapa llamada

mantencidn, que considerara un proceso Yy actividades no existentes hoy.
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Actualmente, las mantenciones sélo se realizan dentro del area de servicio técnico, las
cuales son reparaciones de amplitudes mas complejas, llamadas mantenciones correctivas
como cambio de motor, sanitizacion de los coolers, cambio de termostato, entre otros. En
este caso puntual, la etapa de mantencion se focalizara como una mantencion preventiva y

no con propdsitos de correccion.

Segun la Mineria Chilena en su seccién online www.mch.cl en su informe técnico,
la mantencion como una oportunidad por Rodrigo Pascual, profesor de Gestion de equipos
del Centro de mineria de la Escuela de Ingenieria de la Pontificia Universidad Catdlica de
Chile, sostiene “que el mantenimiento es el mayor costo controlable y hay mucho espacio
donde optimizar”, a su vez indica que “el mantenimiento preventivo se desarrolla con la
idea de reducir, minimizar las fallas o eliminar las mantenciones correctivas. Mientras que
las mantenciones correctivas no son planificadas, involucran costos mas altos que hacer
mantenciones preventivas. Por ello, es que se busca un buen balance en las plantas al

minimizar las fallas y hacer crecer las mantenciones preventivas, pero sin exagerar”.

Al realizar esta primera etapa nos proporcionara un ahorro de costo y tiempo en
relacion a reparaciones de correccion (mencionado anteriormente), mas cuando el servicio
técnico no se encuentra directamente supervisado y sus operaciones tardan alrededor de un
afio o mas. A su vez, la mantencion nos suministrard la informacion necesaria para la
elaboracion de la base de datos actualizada y real de la posesion de coolers en clientes,
debido a que la existente cuenta con reiterados errores por no realizar las asignaciones de
coolers como se especifica en el procedimiento de control de activos de frio, y segln
Coopers y Lybrand, “es imprescindible que la direccion disponga de datos fiables, a la hora
de efectuar la planificacion”, de igual forma “la informacion a recoger debe ser de
naturaleza que la direccion haya estimado relevante para la gestion del negocio y debe
llegar a las personas que la necesitan en la formay el plazo que les permita la realizacion de

sus responsabilidades de control de sus otras funciones”.
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Coopers y Lybrand mencionan en su libro nuevos conceptos del control interno
(informe COSO) que “resulta especialmente importante mantener la informacion acorde
con las necesidades de la empresa” y que “calidad de la informacion generada por el
sistema afecta a la capacidad de la direccion de tomar decisiones adecuadas al gestionar y

controlar las actividades de la entidad”.

Segun los autores antes mencionados la calidad de la informacion se refiere a:

Contenido ¢ Contiene toda la informacion necesaria?
Oportunidad ¢ Se facilita en el tiempo adecuado?
Actualidad ¢Es la més reciente disponible?

Exactitud ¢ Los datos son correctos?

AU NEE NER NN

Accesibilidad ¢Puede ser obtenida facilmente por las personas adecuadas?

Analizando estas preguntas se concluye que la informaciéon actual sobre la
consignacion de coolers a los clientes es deficiente, ya que muchas veces ninguna de estas
preguntas pueden responderse. Debido a la lapidaria conclusion, se elaborard la segunda
etapa del manual la cual es nombrada como regularizacion, pues llevara a cabo la

trasformacion de la actual informacién errada a una real y de calidad.

La tercera y ultima etapa de esta propuesta denominada control, la tecnologia tendra
un papel crucial para realizar el futuro control de los activos de frio que son concesionados
por Comercial CCU Temuco a sus clientes. A juzgar por Lee Krajewski y Larry Ritman en
su libro Administracion de operaciones: estrategia y analisis “la tecnologia desempena un
papel crucial en la creacion de productos y en el mejoramiento de sus procesos”, de igual
forma “el cambio tecnologico es un factor muy importante para obtener ventajas
competitivas”, como lo es también la tecnologia de la informacion para las operaciones

para cada area funcional.
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Considerando que al realizar esta Ultima etapa la informacién disponible sobre las
concesiones de coolers en clientes serd actual y real, que en las etapas previas se realizaron
las correcciones pertinentes y analizando el papel de la tecnologia como una herramienta de
progreso; se planteara la utilizacion de un software, que codifique y regenere un cédigo de

barra con las caracteristicas del coolers y su ubicacion fisica actual.

Guillermo Erdei en su libro Cddigo de barras: Disefio, impresion y control de
calidad explica que el “Codigo de barras es la tecnologia de identificacion mas avanzada
disponible aplicables a personas y objetos”, “este nuevo sistema informatico de
identificacion, es la forma més moderna y difundida de simbolizar diversos tipos de
informacion directamente a un sistema binario, especialmente para ser leido y procesado
automaticamente por la computadora, el cual aumenta enormemente las posibilidades de
interaccion con el ser humano y el aprovechamiento creciente de la tecnologia”,
“generalmente se trata de un elemento codificado portador de informacion y el elemento
lector es capaz de reconocer la informacion”. Estos “sistemas modernos son automaticos, lo
que agiliza su proceso, evita errores y aumenta su confiabilidad y eficiencia”; es por esto la
“enorme aceptacion ganada por su exactitud, precision y confiabilidad para la recoleccion
automatica y sistematica de informacion”. Por lo expresado, es que la propuesta del futuro
control de activos sera implementar un sistema de impresion de un codigo de barras para

cada coolers y su seguimiento continuo.

Para concluir, en cada etapa de esta propuesta es fundamental la comunicacién
interna y la coordinacion entre funciones, para que el procedimiento sea efectivo. Segun
Coopers y Laybrand en su libro Los nuevos compactos del control interno “cada persona
tiene que entender aspectos relevantes del sistema de control interno, como funcionan los
mismos Yy saber cual es su papel y responsabilidad en el sistema”. “Asimismo, el personal
tiene que saber como sus actividades estan relacionadas con el trabajo de los demas, este
conocimiento es necesario para reconocer los problemas y determinar sus causas y las
medidas correctivas adecuadas”, por lo que se expondra en cada etapa cual serd el flujo de

informacién y coordinacion de funciones que es necesario para la correcta aplicacién del
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procedimiento. Como menciona Lee Krajewki y Larry Ritzman en Administracion de
operaciones: “La coordinacion interfuncional es esencial para una administracion de

operaciones eficaz”.
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CAPITULO 3
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS
3.1 Introducciéon

Se expondra el trabajo efectuado durante los meses de la practica controlada en la empresa
Comercial CCU Temuco, bajo la supervision de Don Juan de Dios Garcia Mufioz,

Supervisor de Actividades Especiales.

La descripcion del trabajo realizado se encuentra ligada a cumplir los objetivos
definidos en el primer capitulo del trabajo de titulo, con el fin de poder elaborar y presentar
una propuesta de manual de procedimiento que posea las tres etapas de mantencion,
regularizacion y control de los activos de frio, que son concesionados por la compafiia a sus

clientes.

A su vez, se representara de forma mas reducida labores diarias y anexas al trabajo
de titulo, pero no de menor importancia que involucran el trabajo en actividades de la

compafiia; éstas seran descritas al final de este capitulo.

3.2 Descripcion

El proyecto se realizara de forma directa, es decir, la investigacion, las correcciones y
la elaboracion de la propuesta se confeccionaran presencialmente en las dependencias de la
empresa Comercial CCU S.A. Temuco, ubicada a la salida norte de dicha ciudad,
especificamente en Panamericana Sur 658, donde se realizd durante cuatro meses la
préactica controlada. Por lo tanto, la recopilacion de la informacién necesaria fue de primera

fuente; esto es fundamental para la calidad y confidencialidad que posee.

Tambien, se obtuvo informaciéon de libros y tesis de la Biblioteca de la Universidad de
la Frontera, con temas de recopilacién de informacion, control interno y manuales de

procedimientos.
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En las primeras semanas de practica al realizar el trabajo diario referente al control de
activos, se observaron los errores consecutivos que presenta el software computacional
sistema control de activos, que es utilizado para la asignacion y retiros de coolers. En la
Tabla 3.1 se detallan los errores mas frecuentes encontrados, de igual forma la falta de una
data real de las consignaciones a los clientes y el problema de flujo de informacion

existente con servicio técnico.

Al momento de formular esta propuesta se consideran los errores constantes que ponen
trabas al momento de realizar las actividades diarias de control de activos, con el fin de
mejorarlos y corregirlos. Para la confeccion de la propuesta no se consideran grandes
gastos, debido a que toda la implementacidén necesaria se encuentra a disposicion en las

dependencias de la oficina de Comercial CCU Temuco.

Cabe mencionar que el sistema control de activos, que contiene toda la informacion
sobre los activos de frio, es manejado a nivel corporativo, por lo que su control es
centralizado desde las dependencias de CCU en Santiago y su utilizacién no considera
gastos para sus filiales en regiones. No obstante, para algunas de las operaciones que
debemos realizar para este procedimiento, fue necesario consultar a agentes corporativos

via email a Santiago.

De igual forma el sistema tiene diferentes formatos, dependiendo del acceso que se le
da al usuario, lo cual depende del cargo en la compafiia, los RoadShow. EIl supervisor de
actividades especiales y el encargado de bodega de eventos especiales, cuyo puesto es de
asistente de eventos especiales, tienen diferentes accesos al sistema. Esto se explica con

mas detalle en la Figura 3.1.
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Tabla 3.1 Problemas presentados con mayor frecuencia para la asignacion y retiros de

activos de frio.

Tarea Problema Caracteristica
Retiro y|No selecciona | El cooler no existe en el sistema, por lo que no existe para la
asignacion | registro compafiia, siendo que en realidad esta en posesion de un cliente.
de Cooler
Error de | Dentro del sistema control de activos el cooler esta asignado a otro
informacion cliente y no donde se encuentra fisicamente instalado.
Las caracteristicas del coolers presentan errores en su codigo,
modelo, pinta 0 marca.
El coolers se encuentra en el sistema como saldo en bodega,
siendo que fisicamente se encuentra instalado donde un cliente.
El coolers se encuentra en el sistema como Servicio Técnico,
siendo que en realidad se encuentra concesionado a un cliente.
Duplicidad de | El cooler se encuentra asignado en otra region del pais, por lo que
serie no se puede realizar ninglin movimiento dentro del sistema.
SSTT No existe | No se informa sobre los problemas de los coolers.

retroalimentacion

de informacioén

No se informa sobre los arreglos de los cooler.

No se informa sobre los materiales a emplear para los arreglos.

No se informa sobre los coolers que no tienen arreglo y se deben
dar de baja.

No se informa el tiempo de demora de los arreglos.

No se informa cuando los coolers estan reparados.

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y

CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO

40




CAPITULO 3 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS

Supervisor de Actividades especiales
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Figura 3.1 Formatos de acceso segun cargo, en el sistema control de activos.

Para realizar esta propuesta de procedimiento fue necesario analizar la forma de poder
estructurar este proyecto con el fin de que solucionara en su mayoria los problemas
detectados. Se dividid este procedimiento en tres pilares: mantencion, regulacion y control
de activos de frio, lo que posteriormente se trasformd en las tres etapas de este trabajo.

Estas etapas conforman una cadena de actividades y procesos que tienen como
finalidad lograr un desarrollo metdédico y completo para lograr los objetivos propuestos,
como es la elaboracion de una data completa, fidedigna y actual para regularizar los errores
de asignacién y el posterior control de los activos de frio que son concesionados a los
clientes de la Comercial CCU S.A. Temuco.

Al momento de plasmar una idea concreta de este proyecto, se concertd una reunion
entre la estudiante Alice Bonilla y don Juan Garcia, supervisor de actividades especiales, el
cual presté ayuda para encaminar este proyecto con la finalidad que fuera viable tanto para
la empresa como para mi trabajo de titulo. Se analizaron los reiterados problemas antes
descritos, se comentd la necesidad de tener una base de datos real y como se podria

concretar.

Cuando se concretd la idea del procedimiento, fue necesario ahondar en el actual
procedimiento de control de activos de Marketing que emplea la compaifiia, con la finalidad
de analizar su estructura y elaborar la propuesta conforme a éste. Al momento de analizar el
procedimiento de control de activos de Marketing, se compard este actual procedimiento
con la idea que se quiere proponer y se concluye que esta propuesta de procedimiento de
mantencidn, regulacion y control de activos pretende remediar los errores reiterados y
acumulados, por no seguir correctamente el procedimiento actual de control de activos de
marketing, debido a su complejidad y extension del documento; por lo que esta propuesta

de procedimiento sera menos compleja y mas sintetizada.
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La estructura que seguira esta propuesta de procedimiento es una utilizada por la empresa
en su procedimiento de control de activos de marketing, lo cual no podra ser ilustrado en
este trabajo de titulo como un ejemplo ni comparacion, debido a que es un documento
confidencial para la empresa, por lo que se esquematizo su estructura para motivos de esta

investigacion (Ver Anexo A).

Informada y aprobada cual sera la estructura que seguira el procedimiento se puede

tener claro cuél sera la informacion necesaria para comenzar a formular la propuesta.

3.2.1 Descripcion de la Etapa 1: Mantencion

Esta primera etapa se gestd debido a la investigacion que se realizo en conjunto con
el supervisor de actividades especiales, el cual detecto los problemas existentes con servicio

técnico (Tabla 3.1) y el constante mal uso de este equipo de frio por los clientes.

Este ultimo punto, se manifiesta debido a que los beneficiarios de los coolers, no
utilizan de forma adecuada estos equipos, como por ejemplo dentro del periodo abril-
octubre, muchos de los locatarios no encienden las maquinas de forma continua, no limpian
y en reiteradas ocasiones colocan productos comestibles, 1o que indudablemente perjudica
el apropiado funcionamiento del cooler. En la Tabla 3.2, se describen los problemas
técnicos asociados, por lo que en los meses de noviembre a marzo, justamente cuando el
uso de estos equipos es mayor debido a las altas temperaturas de la temporada primavera-
verano y la empresa Comercial CCU Temuco se encuentra con mayor movimiento, debido
al acrecentamiento de las ventas, el aumento de las actividades especiales como
activaciones y promociones en la zona lacustre; y servicio técnico, se encuentra con un

sinfin de coolers para reparar, lo cual satura mas las actividades del area.
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Tabla 3.2 Problemas asociados al mal uso, con su reparacién y costos asociados.

Problema Causa Accion Valor
No Refrigera | Motor compresor de equipo en | Se cambia equipo, $40.000 a
mal estado. reparacion en taller. 100.000
Condensador de equipo de frio | Se realiza mantencion. $0
tapado u obstruido.
Moto ventilador condensador Se realiza mantencion, $10.000
guemado u obstruido. cambio de ventilador.
Moto ventilador evaporador Se realiza mantencién, $10.000
quemado u obstruido. cambio de ventilador.
Filtracion de gas refrigerante. Se cambia equipo, $15.000
reparacion en taller.
Ruidos en los | Ventiladores agripados. Se realiza mantencién, $10.000
equipos cambio de ventilador.
Raton kamikaze en el Se procede al retiro de $0
ventilador. cuerpo.
Condensador de equipo de frio | Se realiza mantencion. $0
tapado u obstruido.
Motocompresor sin Se cambia equipo, $40.000 a
amortiguacion (descolgado). reparacion en taller. 100.000
Bota agua Desaguies Tapados. Se realiza mantencion. $0
Hace corte Sobreconsumo de equipo. Se realiza mantencion, se | $40.000 a
cambia equipo, reparacion | 100.000
en taller.
Motor malo. Se cambia equipo, $40.000 a
reparacion en taller. 100.000

Costo de trasporte a SSTT

$128 x Km incluye desgaste de

maquinaria.

Los valores corresponden a las reparaciones de un cooler con sélo un problema asociado.
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La situacion antes descrita, mas los problemas de flujo de informacion y supervision que
enfrenta el area de servicio técnico perjudica considerablemente las reasignaciones de
equipos de frio que han sido reparados y estan disponibles para ser utilizados, considerando
que en ocasiones un coolers ha estado 24 meses dentro de servicio técnico. Por lo que
dentro de esta etapa, se considerara realizar mantenciones preventivas directamente en los
locales comerciales, con la finalidad de disminuir las mantenciones correctivas que a futuro

se podrian presentar por mal uso en servicio técnico, ahorrar tiempo y disminuir gastos.

Las mantenciones preventivas consistiradn en realizar mantenciones directamente en
los puntos de ventas, con una limpieza de interior, motor, bandeja de agua, cambio de
focos, revision de enchufes y sanitizacion si es necesario. La ejecucion de este proceso
durard aproximadamente 40 minutos por maquina, logrando proporcionar mantencion de

seis a ocho coolers diariamente.

Para realizar estas mantenciones preventivas es necesario contratar una persona
adicional, la cual tenga como Unica funcion esta actividad, por lo que se concuerda con el
supervisor de actividades especiales utilizar subcontratacién, con el proposito de simplificar
los trdmites que conlleva la contratacion de una persona directamente por la compafiia y el
poder ejercer supervision directa a sus tareas. La externalizacion de esta funcién mantiene

los costos asociados que se muestran en la Tabla 3.3.

Tabla 3.3 Costos mensuales asociados a las mantenciones preventivas.

items Costos mensuales
Remuneracion $290.000 Liquido
Pago de peajes $50.000 Aproximado
Estacionamiento $20.000 Aproximado

Pago de Km fuera de zona urbana | $128 x Km incluye desgaste de maquinaria

Materiales para la mantencion $300.000 Aproximado

Al momento de realizar las mantenciones, la persona encargada tendrd una tarea
adicional, que consiste en obtener los datos del cooler concesionado y del cliente donde se

encuentra fisicamente el activo de frio, llenando un formulario para la recopilacion de
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datos, llamada Solicitud de movimiento de equipo, que se presenta en la Figura 3.2, la cual
debera completar conforme a los puntos de la Tabla 3.4. Diariamente presentara la
informacion recabada entregando los formularios al supervisor de actividades especiales,
con el fin de construir una base de datos actualizada y real de las consignaciones de coolers

a los clientes.

La ruta que seguira diariamente la persona encargada de las mantenciones, sera
brindada por el supervisor de actividades especiales, es decir, se visitaran todos los locales
comerciales de la ciudad hasta el término del ultimo cliente asociado a CCU, luego se
procedera a otra ciudad y asi consecutivamente hasta terminar con todo el territorio

correspondiente a Temuco - Valdivia.

El técnico tendra que presentarse diariamente y dentro de las primeras horas de
trabajo con el fin de recoger su ruta, entregar las solicitudes de movimiento de equipo con
toda la informacion (Figura 3.2 y Tabla 3.4) de los coolers a los cuales se les entreg6

mantencién. Por ultimo, brindar observaciones del trabajo realizado el dia anterior.

Dentro de los beneficios de esta etapa del procedimiento, se encuentran la obtencién
de datos reales de los diferentes equipos de frio concesionados, con el propdsito de realizar
la segunda etapa de la propuesta, llamada regularizacion. A su vez, permite mantener un
inventario real, lo que facilitara las futuras recepciones, reparaciones, retiros y entregas de

los equipos de forma rapida sin mayores demoras para los clientes.

Otro punto y no de menor importancia que los anteriormente mencionados, es la
imagen que se proyectara como empresa a los usuarios y clientes, dado que al momento de
otorgarles este servicio adicional y sin costo extra, se demuestra un compromiso activo y
continuo con cada uno de ellos, logrando una mayor fidelizacion con los clientes y aprecio

hacia las marcas.
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Figura 3.2 Formulario de solicitud movimiento de equipo
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Tabla 3.4 Datos a obtener en la solicitud de movimientos de activos.

Punto |Datos Descripcion
1 Razén Social Nombre real o de fantasia del local que se encuentra inscrito en
las boletas.
Direccion Direccion en la que se encuentra realizando la mantencion del
coolers.

Jefe de ventas | Nombre del jefe de venta que le corresponde al local.

Fecha Fecha en la cual se realiz6 la mantencién.
Rut Rut del local segun su razén social, inscrito en las boletas.
Localidad Ciudad en la que se encuentra el local.
2 Cooler cerveza | Numero de Cooler que posee el cliente que pertenezca a
Cervecera.

Cooler gaseosa | Numero de Cooler que posee el cliente que pertenezca a

ECCUSA.
Instalaciones Total de nimeros de Coolers.
3 Observaciones Se anotaran las caracteristicas del cooler: Serie, Pinta, Modelo,

Marca, tipo de imagen y lo que se realiz6 en la mantencién.

4 Firma jefe de Firma del duefio del local o por defecto la persona encargada en
ventas £S0S momentos.

5 Firma jefe de Firma del técnico que realiza la mantencion.
SSTT
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Al momento de estar coordinando la elaboracion de esta etapa, se le comentd la idea a Don
Alfonso Quintana, Sub-Gerente de Ventas, quien solicité un pequefio informe que detallara
lo que se esperaba realizar. Al analizar la propuesta, aprob6 su ejecucion, anunciando al
supervisor de actividades especiales Don Juan Garcia, que implantara lo antes posible la

elaboracion de estas actividades, razon por la cual el 1 de abril comenzo su realizacion.

3.2.1.1 Generar una propuesta para mantencion

PROPOSITO

La presente etapa del procedimiento Mantencion, Regulacion y Control de activos de frio
de Comercial CCU S.A., tiene como objetivo describir el proceso de esta primera etapa,
que logrard dar mantencién preventiva y recabar la informacion real en terrero sobre los

coolers que han sido concesionado a los clientes.
ALCANCE

Esta etapa es aplicable en todo momento que se necesite, no tiene restricciones de
aplicabilidad en la que intervienen directamente el supervisor de actividades especiales, el

técnico en terreno y el cliente que tiene en su poder un activo de frio.
DESCRIPCION DE LA ETAPA MANTENCION

Secuencia Actividad Responsables

de etapas

Previamente el supervisor de actividades especiales les
proporcionara una carta a todos los jefes de ventas, con el fin

1 Etapa de que los vendedores la entreguen a sus clientes, para Vendedores
informarles el propdsito de la visita del técnico a los locales

comerciales y para evitar posibles inconvenientes.

Secuencia
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2 Etapa

3 Etapa

4 Etapa

5 Etapa

6 Etapa
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Actividad

Al concretar la primera reunion entre el supervisor de
actividades especiales y el técnico que realizard las
mantenciones en ruta, el primero debe entregar el talonario
de solicitud de movimiento de activos, el cual debe llenar

con los datos mencionados en la Tabla 3.4 y la Figura 3.2.

Como primera instancia, el supervisor de actividades
especiales debe gestionar la ruta diaria para brindar

mantencién (Ciudad y jefe de ventas asociados).

El supervisor de actividades especiales debe entregar la ruta
dentro de las primeras horas de trabajo, al técnico que

realizara las mantenciones en ruta.

El técnico al recibir la ruta a realizar, debe tener en su poder
los implementos de aseo para las mantenciones, el talonario
de solicitud movimientos de activos para recabar la

informacion y dirigirse a su destino.

Al momento se llegar al local, el técnico debe saludar y
presentarse adecuadamente mencionando al cliente que
concurre de parte de la compafiia CCU a otorgar mantencién

a los activos de frio concesionados.

Responsable

Supervisor de Actividades
Especiales.

Supervisor de Actividades

Especiales.

Supervisor de Actividades

Especiales.

Técnico de mantencion

preventiva

Técnico de mantencion

preventiva

Si un cliente no permitiera la realizacién de la mantencion preventiva, este proceso no

puede pasar a la etapa 7, por lo que se procedera directamente a la etapa 8 y si éste se niega

a otorgar la informacion correspondiente al paso 7, se finaliza el proceso en la etapa 6.
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de etapas

7 Etapa

8 Etapa

9 Etapa

3.2.2
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Actividad

El técnico procede a realizar la mantencion preventiva

dependiendo de las necesidades del cooler.

Al momento de finalizar la mantencién preventiva el técnico
procedera a requerir la informacion que es necesaria en la
solicitud de movimiento de equipo (Serie, pinta, modelo,
codigo, marca del coolers y los datos de la razon social del
negocio que estan en las boletas: nombre, Rut, direccion
fisica del local).

Al dia siguiente, el técnico procedera a entregar las
solicitudes de movimiento de equipo al supervisor de
actividades especiales. Deberd mencionar las impresiones de

las mantenciones del dia anterior.

Descripcion de la Etapa 2: Regularizacion

Responsable

Técnico de mantencion

preventiva

Técnico de mantencion

preventiva

Técnico de mantencion

preventiva.

Se pretendera corregir los errores encontrados dentro del sistema control de activos

y se realizara con la ayuda directa de la primera etapa, ya que la mantencion nos

proporcionara la informacion real de la ubicacion fisica de los cooler concesionados a los

clientes.

Al momento de tener diariamente las solicitudes de movimientos de equipos

entregados por el técnico con las mantenciones preventivas del dia anterior, el supervisor de

actividades especiales tendra que completar una planilla Excel, que se muestra en la Figura

3.3, con la finalidad de elaborar la base de datos real de las concesiones de coolers a los

clientes.
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Ed Microsoft Excel - Planilla Concesiones de Coolers

J Archivo Edicion  Wer Insertar Formato Herramientas Datos Weptana 7
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2 | FECHA ID RAZOHSOCIAL RUT DV DIRECCION COMUHA GEREHNTE | VENTA | SERIE CODIGO  PINTA MODELO MARCA DEL COOLER DIAGHOSTICO
3
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| 5 |
| B |
| 7
| 8 |
=]

Figura 3.3 Planilla Excel para la elaboracién de la base de datos (Real) de Coolers
concesionados a los clientes.

La planilla se confeccionara diariamente con los datos obtenidos de las solicitudes de

movimientos de equipos, es fundamental completar todos los items de la Figura 3.3.

Dentro de esta base de datos existe un antecedente llamado ID, el cual es un cédigo
utilizado por la empresa para identificar a sus clientes dentro del sistema Track, el cual
muchas veces no es conocido por el cliente. Para obtener los datos, debemos entrar al
Sistema (Track) e ingresar la razon social o Rut del cliente; asi arrojara el 1D asociado al

comprador.

Cuando se tienen todos los datos, se prosigue con la verificacion de serie en el
Sistema control de activos con el formato de acceso del supervisor de actividades
especiales, como se expuso en la Figura 3.1. Al momento de verificar la serie de un cooler,

existen tres opciones posibles que se muestran a continuacion en la Tabla 3.5.
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Tabla 3.5 Problemas a los que se pueden enfrentar al verificar la serie de un activo de frio

coolers

Problemas Caracteristica Solucion Finalizacion del problema
Activo no Al verificar el nimero de|Se debe enviar al encargado de |[Cuando el encargado de la
presenta serie en el sistema no|bodega de actividades | bodega de actividades especiales
registro. presenta registro, lo que|especiales, el niamero de serie|apruebe la carga del nimero de

significa que no existe para|para que sea creado en el|serie al sistema, se debe asignar

la empresa, siendo que |sistema con sus caracteristicas |al respectivo cliente y generar el
(ACtiVO POr | fisjcamente esté en posesion | (codigo, pinta, modelo y |contrato para su firma.
ingresar)

de un cliente. marca).
Activocon | Al verificar el nimero de|Es necesario enviar un email al | Se debe esperar la confirmacion
errores de serie en el sistema, se|Supervisor de SAC (Servio de|via email del Supervisor de SAC
informacion |procede a corroborar que las|atencion al consumidor) que | (Servio de atencion al

(Activos con

caracteristicas del coolers
sean correctas, ya sea c0digo,
pinta, modelo y marca. Si
hay error, es necesario

corregir de inmediato.

debe contener un pantallazo de
las caracteristicas del cooler
que presenta en el sistema
control de activos, las reales
caracteristicas y la modificacion

consumidor) de las
modificaciones respectivas Yy
verificar las correcciones en el

sistema control de activos.

error) .

a realizar.
Activomal |Al verificar la serie, se|Es necesario efectuar la|Al terminar la regularizacion se
asignado analizan sus movimientos, | regularizacion del activo, que|debe generar el contrato a traves

(Regularizac

i6n)

especificamente la dltima
instalacion, porque muchas
veces se encuentra

concesionado a otro cliente.

consiste en retirar el cooler de
la persona a la que se encuentra
concesionado por error, luego
dejarlo libre en bodega virtual,
para Su reasignacion a la
persona que realmente lo tiene

instalado en su local.

del sistema, el cual debe ser
firmado por el cliente.
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A su vez dentro de la planilla donde se elaborara la base de datos, se encontraran tres hojas
adicionales como se muestra en la Figura 3.4. Al verificar el nimero de serie en el sistema
de control de activos y éste se encuentre con uno o0 mas problemas, el nimero de serie se
integrard a una de estas nuevas planillas, con la finalidad de mantener un registro de las
contrariedades encontradas y presentar una solucion rapida. Las planillas tienen los items

que se muestran en la Figura 3.4.

Pestafias adicionales

43
49
a0

4[4 ¢ [#s, Base de Datos £ Fegularizacion £ Activos por Ingresar £ Activos conErrares f

Regularizacion

A |l s |lcl o | E F [ H] 1 | J |k] L |[min|] o | P |
DATOS COOLER ASOCIADO EN SISTEMA A REGULARIZACION AL CLIENTE
H°SERIE| CODIGO  PINTA MODELO MARCA | RAZON SOCIAL | RUT DV DIRECCION | LOCALJID | RAZOH SOCIAL RUT DV | DIRECCION COMUHA

| —

Activos por Ingresar

A | B | c | D | E |F]| G CH 1] J K
DATOS COOLER DATOS CLIENTE
SERIE | CODIGO | PINTA | MODELO  MARCA ID | RAZOHSOCIAL RUT DV | DIRECCION | COMUHA

1
2
3
Activos con Errores

A B e b | E | F [ I x D K | L
1 DATOS REALES DATOS EN EL SISTEMA
2 [W°SERIE_ CODIGO | PINTA MODELO | MARCA | DIRECCION | CODIGO | MODELO  PINTA | MARCA | DIRECCION | CAMBIAR

Figura 3.4 Pestafias adicionales a la base de datos global de concesion de coolers y sus
respectivos items.
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Cuando una serie presente el problema de activo sin registro o activo mal asignado, junto
con solucionar el problema, es necesario realizar el nuevo contrato de comodato; el cual es
generado instantdneamente por el sistema de control de activo. Debe ser firmado por el
supervisor de actividades especiales y entregado al vendedor que corresponda segun el

cliente al que esté asociado el coolers regularizado para su firma.

Para mantener un control de los contratos entregados a los vendedores se crea una

planilla simple, que luego se ira reduciendo cuando se entreguen los contratos firmados.

Ed Microsoft Excel - Contratos de Regularizacién

J grchivo Edicion Mer Insertar Eormato Herramientas Datos Veptana 2

DeHa8Ry saldd| o o[ = A 8l 5| o -0, w0 -[WKs|[EE=E
H3E H =
Al B[ ¢ [ O[] E [ F J[G[ _H®H T[T I1[J] K [ L [ ™ [ W [ 0 [ P |
1 FECHA SERIE CODIGO PINTA MODELO MARCA ID | RAZON SOCIAL | RUT DV | DIRECCION COMUNA | PREVENTISTA JEFE DE VENTA :::E-NTE FIRMADOS
2

Figura 3.5 Planilla de control para los contratos de regularizacion.

Independientemente de que el contrato de regularizacién llegue o no firmado, el
proceso de reasignacion dentro del sistema de control de activo debe ser cerrado de
inmediato después de haber impreso contrato, para que no queden solicitudes pendientes

dentro del sistema que perjudiquen las auditorias internas de la compaiiia.

Esta propuesta conjuntamente con la de mantencion fue aprobada por don Alfonso

Quintana, por lo que en la actualidad esta siendo implementada.

3.2.2.1 Generar una propuesta para Regularizacién

PROPOSITO

Esta segunda etapa del procedimiento Mantencion, Regulacion y Control de activos de frio
de Comercial CCU S.A., tiene como objetivo describir el proceso que implica la

regularizacion, con el cual se lograra corregir los errores que se encuentran dentro del
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sistema de control de activos, cuya finalidad es mantener informacion real y fidedigna para

los futuros controles y asignaciones de activos de frio a los clientes.
ALCANCE

Esta etapa es aplicable en todo momento que se necesite corroborar el nimero de serie de
un activo de frio, no tiene restricciones de aplicabilidad. Intervienen directamente el
supervisor de actividades especiales o su asistente, el supervisor de SAC (servicio de

atencion al consumidor) desde la casa matriz en Santiago y los vendedores.
DESCRIPCION DE LA ETAPA REGULRIZACION

Secuencia Actividad Responsable

de etapas

Recibir las solicitudes de movimiento de equipo y completar  Supervisor de Actividades

1 Etapa ) ) ) )
la planilla de concesiones de coolers (Figura 3.3). Especiales.
» Et Verificar los niumeros de series en el sistema control de Supervisor de Actividades
apa : .
activos. Especiales.
3 Et Ver si el nimero de serie presenta algunos de los tres tipos  Supervisor de Actividades
apa

de errores de la Tabla 3.5. Especiales.

Si al momento de corroborar el nimero de serie en el sistema, éste no se encuentra
con ningun problema, el procedimiento de regularizacion concluye en la actividad 3. Si no
es asi y el activo no presenta registro se continta con la etapa 4. En cambio, si el problema
es un error de alguna caracteristica del activo, continta en la etapa 9, en tanto si es un

problema relacionado a la regularizacién se debe continuar con la etapa 13.

Secuencia Actividad Responsable
de etapas
4 Etapa Al no tener registro del cooler en el sistema, se envia un

) o ) Supervisor de Actividades
email al encargado de la bodega de actividades especiales, ya
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5 Etapa

6 Etapa

7 Etapa

8 Etapa

Secuencia

de etapas

9O Etapa
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que tiene que cargar las series al programa. El correo debe Especiales.
contener la serie asociada al coolers, su cddigo, pinta,

modelo y marca.

Al momento de recepcionar el email debe cargar el numero
de serie del cooler con sus respectivas caracteristicas y Encargado de la bodega de
responder con un OK, reenviando el email al encargado de  actividades especiales.

actividades especiales.

Recepcionar el OK de carga de la serie al sistema y asignar
al cliente que la solicitud de movimiento de activos fue ) o
) ) » Supervisor de Actividades
ingresada a la planilla de concesion de coolers. )

_ Especiales.
Consecutivamente generar el contrato de comodato y cerrar

el ciclo de asignacion.

Al momento de imprimir el contrato debe firmarlo y Supervisor de Actividades

entregarlo al respectivo vendedor. Especiales.

Explicar al duefio el prop6sito (regularizacion) del contrato
de comodato y obtener la firma del cliente, al cual se le

) ) ) Vendedor
entregara una de las copias del contrato. La segunda copia
tendra que volver a la compafiia para ser archivada.
Actividad Responsable

Al corroborar el nimero de serie del activo y éste se
encuentre asignado, se deben visualizar las caracteristicas del ~Supervisor de Actividades
coolers. Si presenta algun error, ya sea cddigo, modelo, pinta Especiales.

0 marca; se debe proceder a la etapa 10.
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10 Etapa

11 Etapa

12 Etapa

13 Etapa

14 Etapa

15 Etapa

CAPITULO 3 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS

Enviar un email del correo institucional a Don Moisés
Adriazola, supervisor de SAC, encargado de las correcciones
del sistema de control de activos, que debe contener un
pantallazo del sistema de control de activos, donde se
muestran las caracteristicas que se encuentran en el sistema.
Enviar las caracteristicas reales del cooler, mencionar los
cambios deseados y en el asunto escribir la serie del cooler

que presenta errores.

Recepcidn del email con los errores a corregir, corregirlos en
el sistema y reenviar el email al supervisor de actividades

especiales o a su asistente con el OK de las modificaciones.

Recepcionar el correo con el OK de las correcciones y

cotejar las modificaciones realizadas.

Al corroborar el nimero de serie del activo y éste se
encuentre mal asignado, es decir, se encuentre asociado a un
cliente que realmente no lo tiene fisicamente instalado, se

debe proseguir con la regularizacion.

Se deben anotar los datos del cliente que tiene mal asociado
el cooler: Rut y numero de local, luego se procede a retirar
virtualmente el activo, cerrar el proceso y dejar disponible el
activo para su reasignacion. Todos estos procedimientos se

realizan sélo en el sistema control de activos.

Al estar disponible el cooler se da inicio a la reasignacion del
activo a la persona que realmente lo tiene instalado en su
local. Se instala virtualmente el cooler y luego se genera el
contrato de comodato, y por «ultimo, se cierra el

procedimiento de instalacion.

Supervisor de Actividades

Especiales.

Supervisor de SAC.

Supervisor de Actividades

Especiales.

Supervisor de Actividades

Especiales.

Supervisor de Actividades
Especiales.

Supervisor de Actividades

Especiales.
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6 E Al momento de imprimir el contrato debe firmarlo y Supervisor de Actividades
tapa ] )
entregarlo al respectivo vendedor. Especiales.
Explicar al duefio el prop6sito (regularizacion) del contrato
de comodato y obtener la firma del cliente, al cual se le
17 Etapa ] ] ) Vendedor
entregara una de las copias del contrato. La segunda copia

tendra que volver a la compafiia para ser archivada.

3.2.3 Descripcion de la Etapa 3: Control

La ultima etapa de esta propuesta de procedimiento, es generada por la necesidad imperante
que tiene la compafiia de mantener un control que facilite las instalaciones, retiros y
reasignaciones de los equipos de frio que son facilitados a los clientes, a su vez mantener

un registro de las mantenciones que son realizadas por el servicio técnico.

Dentro del control, se trataran dos puntos diferentes pero ambos de gran importancia
para las actividades que competen a las concesiones de equipos de frio, que otorga la
compafiia a sus clientes. EI primero, sera el control interno y el segundo el control de los

equipos de frio (Coolers).

3.2.3.1 Control Interno

Se plantea desde el punto de servicio técnico debido a las dificultades y problemas
de flujo de informacidn que presentan cotidianamente con esta area, que es esencial para la
ejecucion de las tareas que involucran la asignacion y retiros de los coolers, debido a que al
momento de que una maquinaria presente algin desperfecto, es el Departamento de

Servicio Técnico el encargado de reparar estas fallas.
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En concordancia para la ejecucion de esta propuesta, se debe considerar que el
ejecutivo a cargo del puesto de supervisor de eventos especiales en la actualidad, sefior
Juan de Dios Garcia Mufioz, debe contar con la mayor informacion posible respecto a las
maquinarias de frio, ya que es el encargado de todas las actividades relacionadas con las

consignaciones y retiros de coolers.

En la actualidad, la cadena de procedimiento cuando una maquina falla en sus
funciones, es que el supervisor de actividades especiales gestione su retiro a través del
sistema de control de activos, trasladandolo virtualmente a reparacion y luego trasladarlo
fisicamente al servicio técnico donde se pierde toda comunicacion e informacion del estado
del activo de frio, debido a que el encargado de esta area no entrega ningun tipo de informe
sobre las reparaciones a realizar, ni la fecha en la cual estaran listas, por lo que una simple
pregunta ¢ Cuéndo se podra reintegrar el cooler al cliente? se vuelve una interrogante para el

responsable de las concesiones de los activos de frio.

Estos problemas se presentan por la nula supervisién que tiene actualmente servicio
técnico. Sera necesario reestructurar el flujo de informacion y la jerarquia que involucra al

area de servicio técnico con el &rea comercial.

Actualmente, el organigrama que une las dos areas mencionadas se muestra en la
Figura 3.6. Se visualiza la jerarquia, las relaciones formales y sus canales de supervision,
comunicacion y lineas de autoridad entre cada uno de los cargos involucrados. Las lineas
verticales indican que existe una autoridad formal de los niveles jerarquicos superiores a los

inferiores.
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REMNE PEREZ
Gerente Verntas Zona Sur

ALFONSO QUINTANA
Subgerente Temuco Valdivia

FABIOLA WVALENZUELA KERLA RAMIREZ
Asistente de Ventas Temuco Asistente de ventas Valdivia

FRANCISCO MERCADC
Jefe Actividades Comerciales

JUAN GARCIA
Supervisor de Act. Especiales

MARCO BIZAMA JAIME SALDIA
Jefe de SS5TT Bodega de Act. Especiales
Tecnicos de Frio \: Robhinsson Astete

Téenicos de Frio 2 camionetas

Técnicos de Frio

Técnicos de Frio
Técnicos de Frio
Técnicos de Frio

Figura 3.6 Organigrama actual del tramo que une servicio técnico con la compariia
comercial CCU S.A. Temuco, especificamente con eventos especiales.

Como se muestra en el organigrama el area de servicio técnico se encuentra como una
figura independiente, que mantiene sélo un control de la jefatura de actividades comerciales
a cargo de Francisco Mercado, por lo que pueden resolver y desarrollar sus actividades
como un equipo autodirigido teniendo a su cabeza al jefe de servicio técnico, que realiza los
trabajos del area segun plantee qué es mejor. Tedricamente no existe ninguna problematica

si es que las funciones, propdésitos y metas son claros y conocidos por todos.

Dentro de las funciones que dependen de servicio técnico estan la implementacion,
mantencion y reparacion de los equipos de frio y maquinas shoperas, funciones que
repercuten directamente al supervisor de actividades especiales, por lo que es de suma

importancia la coordinacion de estas dos funciones.
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Los problemas detectados por una auditoria interna realizada a servicio técnico y a
actividades fueron:

e Activos inexistentes en servicio técnico

e Activos en clientes perdidos

e Falta de inventarios de entrega de activos reparados

e Falta de informes de gastos y costos asociados a las reparaciones

e Falta de procedimiento que formalice la entrega de maquinas de Shop.

Para poder dar solucion a estas complicaciones que trascienden a toda el area comercial,
es imperativo realizar un cambio en el esquema organizacional planteando una supervision
directa al area de servicio técnico, con el fin de ordenar los lineamientos y coordinar las
responsabilidades especificas de cada persona. Para enfrentar lo descrito, se ided una propuesta
de reestructuracion con la ayuda del supervisor de actividades especiales que se plasmo en la
Figura 3.7.

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 62



CAPITULO 3 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS

ALFONS0 QUINTANA
Subgererte Temuc o ‘Aaldiva

FRAHCISCO MERC AD0
Jefe fotividades Comerciales

JUAH GARCIA
Supervisor de fot. Especiak

JAIME SALDIA Manitencion Futa g de Shap MWARC O BIZAA
Bodega de Act. Eqpecides S5TT Mg de Shop Repamcion

Tecnico de Shi
AAEE 87T de Cooler o ShEE ALVARD

Tacnicn de Shap Reparacidn de Maquinas Shop y Postmix
Tecnico de Shop

Robbirs son fetete Tecnicos de Coaler

Tecnicos de Coaler
Camicneta EXTER MO
Camioneta Mantencién de Cooker en Ruta

Figura 3.7 Propuesta de reestructuracion del organigrama focalizado en las areas de
servicio técnico y actividades especiales.

En la reestructuracion hay movimientos dentro de servicio técnico, creacion de una nueva
area especifica relacionada con un servicio técnico para los coolers y también alteraciones
dentro de las lineas de direccion que ejercen supervision al departamento de SSTT, que

solo se encargara de las funciones relacionadas con las maquinas shop.

La propuesta para el control interno es separar a servicio técnico e independizar la
seccion que se encargara de las mantenciones y reparaciones de los coolers hacia el area de
actividades especiales donde queda bajo la supervision de bodega de eventos especiales.
Esta estructura tiene como finalidad que cada uno de los equipos se especialice y se
dedique exclusivamente a las funciones especificas, ya sea de cooler o maquinas shoperas,

logrando asi mayor productividad del trabajo.

En esta propuesta se deben incluir funciones y actividades para la nueva area de

trabajo llamada servicio técnico de coolers (expuestas en la Tabla 3.6), con el objetivo de
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corregir los errores y seguir un orden sistematico de los procedimientos, para lograr una
mayor claridad y factibilidad de la supervision de las tareas que se realizaran. Los otros
departamentos mantendran sus perfiles de cargo, funciones y actividades; designados
anteriormente por la empresa (que no se podra exponer por el grado de confidencialidad de

estos documentos).

La supervision de todos los departamentos de esta propuesta de reestructuracion, ya
sea servicio técnico de coolers 0 maquinas de shop, mantenciones en ruta y bodega de
actividades especiales, quedara bajo el supervisor de actividades especiales, al cual se le

entregaran los informes, actividades y procedimientos ejecutados.

Entre mayo y junio se realiz6 una auditoria interna desde Santiago a la empresa
Comercial CCU S.A. Temuco, la que arrojo los mismos problemas detectados con
anterioridad, tomandose la decision de reestructurar los lineamientos y la supervision que
emplaza a servicio técnico, lo que resulto en la aprobacion de esta estructura que desde el
mes de junio, dia 15, toma el mando de supervisor directo de toda el &rea de servicio
técnico, bodega de eventos especiales y la creacion de servicio técnico de Coolers, Don

Juan de Dios Garcia Mufioz, Supervisor de Actividades Especiales.

Tabla 3.6 Funciones y actividades para la propuesta de reestructuracion.

Funciones y acciones a realizar por |Resultados esperados
SSTT Cooler

Planificar rutas y servicios para|Entregar el nivel de servicio requerido por los clientes y la
entregar la mantencién y reparacién | mantencion adecuada para los equipos (Coolers), de
adecuada a las maéaquinas de frio|manera de asegurar que se entregue una mantencion

Cooler. oportuna para obtener la méxima duracion.

Asegurar el abastecimiento  de|Mantener los repuestos y materiales de forma oportuna,
repuestos y materiales para el &rea, | optimizando los costos asociados al servicio de reparacion
buscando maximizar la rentabilidad y |y mantencion de los activos de frio (Coolers).

un servicio de calidad.
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Requerimientos:

Realizar de forma mensual un inventario de recepcion de coolers desde Santiago, con su
respectiva verificacion del estado.

Realizar de forma mensual un inventario de reparaciones de emergencia.

Realizar de forma mensual un inventario de activos que se encuentren en bodega.

Realizar un inventario de movimientos (retiro, instalaciones) de activos de frio.

Un Listado Maestro de reparaciones realizadas, con sus respectivos datos del activo, tipo de
reparacion efectuada, materiales utilizados, costos asociados a la reparacion y tiempo. Informe

sera presentado en forma mensual.

Dentro de los requisitos se contempla:

Al recibir un cooler nuevo desde Santiago, se verificard de forma inmediata el estado en que
se encuentra el activo, con el fin de tomar medidas para resolver el problema a través de su
garantia.

Cuando existan casos de emergencia de cooler, se debera realizar la peticion de este
procedimiento a traves de un email al supervisor de actividades especiales, luego éste
procedera a informar los movimientos a realizar a SSTT de Coolers.

Al realizar mantencion de emergencia, por algun tipo de reparacion en el cual se deba retirar el
activo de frio del local, sera reemplazado de forma inmediata por otro cooler (con el fin de
responder de forma rapida a la necesidad de los clientes). Se realizara el retiro del activo
dafiado, enviandolo al SSTT en el sistema control de activos, luego de forma consecutiva se

reasignara un nuevo cooler dando origen al nuevo contrato.

Funciones y acciones a realizar Resultados esperados

Técnicos de Cooler.

Entregar asistencia oportuna a los|Entregar el nivel de servicio requerido por los clientes y

requerimientos de reparacion de los |la mantencion adecuada para los equipos (Coolers), para

equipos de frio (cooler). asegurar que se entregue una mantencién oportuna para

obtener la maxima duracion.
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Utilizar los materiales de forma éptima

segun las reparaciones que se desean

Mantener los repuestos y materiales de forma oportuna,
optimizando los costos asociados al servicio de

efectuar. Revisar constantemente el |reparacion y mantencion de los activos de frio

stock de materiales para  su|(Coolers).

abastecimiento.

Requerimientos:

Realizar de forma mensual un inventario de recepcion de coolers desde Santiago, con su
respectiva verificacion del estado.

Realizar de forma mensual un inventario de reparaciones de emergencia.

Realizar de forma mensual un inventario de activos que se encuentren en bodega.

Realizar un inventario de movimientos (retiro, instalaciones) de activos de frio.

Un Listado Maestro de reparaciones realizadas, con sus respectivos datos del activo, tipo de
reparacion efectuada, materiales utilizados, costos asociados a la reparacion y tiempo. Informe

sera presentado en forma mensual.

Dentro de los requisitos se contempla:

Al recibir un cooler nuevo desde Santiago se verificara de forma inmediata el estado en que se
encuentra el activo, con el fin de tomar medidas para resolver el problema a través del uso de
su garantia.

Cuando existan casos de emergencia de cooler, se debera realizar la peticién de este
procedimiento a través de un e-mail al supervisor de actividades especiales, luego éste
procederd a informar los movimientos a realizar a SSTT de Coolers.

Al realizar una mantencion de emergencia, por algun tipo de reparacién en la cual se deba
retirar el activo de frio del local, éste sera reemplazado de forma inmediata por otro cooler,
(con el fin de responder de forma rapida a la necesidad de los clientes). Se realizara el retiro
del activo dafiado enviandolo al SSTT en el sistema control de activos, luego de forma

consecutiva se reasignara un nuevo cooler dando origen al nuevo contrato.
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Funciones y acciones a realizar Resultados esperados
Mantencién en Ruta

Entrega  asistencia, limpieza vy |Entregar el nivel de servicio requerido por los clientes y
mantencion de coolers en terreno, | la mantencion adecuada para los equipos (Coolers), de
mediante ruta sefialada por el supervisor | manera de asegurar que Se entregue una mantencion

de actividades especiales. oportuna para obtener la méxima duracion.

Realizar la obtencion de datos del |Entregar la planilla al supervisor de eventos especiales,
cooler como el nimero de serie, codigo, | para la elaboracion de una base de datos real sobre los
modelo y pinta. coolers, para lograr la regularizacion y correccién de los

errores del sistema control de activo.

Requerimientos:

e Realizar mantencion de coolers en terreno segln ruta.

e Realizar limpieza de coolers en terreno segun ruta.

e Obtener datos de los cooler (c6digo, modelo, marco, pinta).

e Entregar las planillas de solicitud de movimientos de activos al supervisor de actividades

especiales todos los dias.

3.2.3.2 Control interno de Coolers

La presente etapa se propone debido a la necesidad imperante de tener un control continuo
de las concesiones y movimientos (retiros e instalaciones) que presentan los coolers de la
compafiia. Se realizard posteriormente a las regularizaciones efectuadas en la segunda
etapa, ya que es primordial contar con la informacion real para dar ejecucion al control

interno.

Ademas de la propuesta para desarrollar un sistema de control permanente, que es
de facil acceso y con minimos costos asociados, esté la implementacion de un sistema de
codigo de barras que contenga la informacion esencial del coolers, y al momento de

capturar la codificacion entregue los datos asociados a una planilla de datos computarizada.
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Se debe dejar explicito que la informacion y el control se podra llevar a cabo desde esta

primera informacion regularizada en adelante, ya que es imposible incluir registros de

traslados e instalaciones anteriores, ya que en su mayoria se encuentran con errores de

informacion en el sistema control de activos.

Los beneficios que podemos obtener al implementar este sistema de recoleccion de

datos llamado codigo de barras son:

e Entrada de Datos con Rapidez.

e Mas Precision.

e Costos de Mano de Obra mas bajos.

e Un acceso rapido a la informacion.

Los pasos a seguir para implantar un sistema de recoleccién de datos son los

presentados a continuacion en la Tabla 3.7, que para efectos de la propuesta se escogieron

los atributos expuestos en la columna central para la elaboracion del codigo de barras

(pasos para la implementacién se detallan en el Anexo B).

Tabla 3.7 Pasos a seguir para la propuesta de implementar codigos de barra para un futuro
control de los activos de frio (coolers).

Pasos Eleccion Anélisis

Obtenga el El prefijo que se usard es el 96 | Para obtener un diferenciador a los otros

prefijo interno  relacionado a  la|codigos existentes, y la localidad, debido
Comercial CCU, a su vez|a que comercial CCU Temuco abarca el
proseguir con la localidad en la|distrito Temuco - Valdivia; que tienen
que se encuentra el cooler TCO o | diferentes territorios para la designacion
VLD. de los Coolers.

Obtenga el La asignacion del codigo para|Elaborar un codigo que contenga todas

namero de cada coolers concesionado. las caracteristicas y la concesion actual

asignacién del activo.

Seleccioneel |El método de impresion sera|Debido a que los ID asociados a los
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método de realizado en la misma empresa. | clientes cuentan con informacion
impresion confidencial, a su vez estos se crean y/o
eliminan cotidianamente.

Seleccioneel |Los ambientes serdn  dos: |Debido a que los coolers se encuentran
ambiente de |directamente en el punto de venta | instalados en los locales comerciales y
método para |y en bodegas de SSTT de coolers | cuando son trasladados a la planta llegan
el scanner dentro de la empresa. directamente a SSTT de Cooler.
Seleccione el | Se utilizard el GSI 128 o también | Simboliza caracteres alfa numéricos y
cddigo de Ilamado CODE 128. puede codificar alrededor de 109
barras caracteres.
Seleccione el | 150% Esta dimension es seleccionada debido a
tamario del la posicion donde serd implantado el
codigo de namero de serie y la accesibilidad al
barras poder capturar los datos.
Configureel |Debe ser legible por el ojo|Con el fin de capturar la serie ya sea con
texto del humano. el laser codificador o de forma manual.
codigo de
barras
Seleccioneel |El color serd el tradicional | Ya que la elaboracion sera a través de la
color parael |contraste blanco y negro, como se | compafiia.
cddigo de muestra en la impresion de
barras calidad por cddigo de barras

(Anexo C).
Seleccione la | La posicién del codigo de barra|Para evitar el deterioro del cédigo de
ubicacion en el cooler serd en la esquina |barra.
para el cédigo |superior izquierda.
de barras
Cree un plan |Mantener las impresiones de alta| Comparar y mantener los capturadores
de calidad calidad y contar con revision|laser en buen estado y con estandares de
para el coédigo | permanente de los codigos. calidad.
de barras
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Luego de coordinar la implementacion del codigo de barra, se debe proseguir con la
elaboracion de la estructura que debera tener la serie de digitos. Dentro de la estructura a
implementar, corresponde considerar el numero de serie asignado por el fabricante que se
puede visualizar en el cooler (Figura 3.8), debido a que este digito es el utilizado para el

registro y carga de activos al sistema control de activos.

A su vez, hay que considerar las caracteristicas del cooler como son la marca (Tabla
3.8), pinta (Tabla 3.9) y cddigo (Tabla 3.10). A cada caracteristica se le designard un
namero el cual seré& asociado dentro de la estructura del cddigo de barra.

NUmero de serie ubicado en la parte interior del cooler

Numero de serie ubicado en la parte exterior del cooler

w18
v
50 M

1007736-08130856721
|

Numero de serie de coolers sellados y nuevos

Figura 3.8 NUmeros de serie asignados desde el distribuidor.

Tabla 3.8 Diferentes marcas de los equipos de frio que son utilizados por CCU

Marca Mimet | Gafa | Framec | Beverage | Hussmann | True | Vestfrost

Digito Asociado 1 2 3 4 5 6 7
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Tabla 3.9 Pintas asociadas a los cooler, su imagen y digito asociado al codigo de barra

Empresa Marca Digito Asociado Imagen
ECUSSA (1) |Pepsi 01
Bilz Y Pap 02
Crush 03
Limdn Soda 04
Punto Light 05 Todas las marcas con sus

productos Light

Gatorade 06
CaChantU n 07 vuelve a lo natural
@
CCU (2) Cristal 01 =
1S
=
Cristal Cero 02 9
Heineken 03 *
Heineken
Austral 04 AffﬁeﬁﬁL
Kunstmann 05
nonn
Pisco(3) Mistral ICE 01 )
\ICE J
Sierra Morena 02 B iy
Mojito (&l *:{i;‘
Campanario Coctel 03

= ) N
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Tabla 3.10 Codigo segun caracteristicas del equipo de frio

Codigo y Digito Modelo Caracteristica del Imagen
asociado codigo

501 VV-19 Una puerta

502 VV-38 Dos puertas

503 CA-590 Cortina de frio

504 CV-100 Conservadora

505 VV-18 Una puerta inmediata

506 V-5 o WV-2 Sobre mesdn

508 VV-19vcs Bajo cero

517 VV-66 Tres puertas
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Considerando todos los datos y caracteristicas referentes a los coolers, se debe
tomar atencion a los datos del cliente a través del ID, un digito de seis nUmeros designado
por la empresa a los clientes, a través del sistema Track arroja datos personales como Rut o
razon social, direccion, tipo de negocio al que pertenece (botilleria, almacén, diversion,

entre otros).

Para obtener el codigo de barra se descargara un programa llamado TBar Code
Office V10.4.0, que es un complemento gratuito para la creacion de codigos de barra para
Microsoft Word y Excel 2007/2010 que es descargado en la pagina www.tec-it.com.

Por lo que la estructura del cédigo de barra sera: Prefijo asociado a Comercial
CCU + localidad + serie del coolers + cddigo del cooler segun su caracteristica + pinta

+ marca + ID del cliente en donde se encuentra el coolers instalado.

A continuacion, en la Figura 3.9 se muestra un ejemplo de como quedard la

estructura implementada de forma codificada en un cddigo de barra.

Ejemplo: Cooler concesionado a Dora Merino

D RAZON SOCIAL RUT DV DIRECCION COMUNA SUB-GERENTE JEFEVENTA SERIE CODIGO PINTA MODELO MARCA

566845 |[DORAMERINOY. (4089177 |3 |0'HIGGINS1495 LONQUIMAY |ALFONSO QUINTANA |ADRIAN ALBO 862385 |502 CRISTAL VW3aD MIMET

96 TCO 1126463 501 1.2 1 566845
/) | R

Cddigo Comercial CCU Territorio  Serie de Cooler  Modelo Pinta Marca 1D Cliente

96 TCO 1126463 501 1.2 1 566845
Figura 3.9 Ejemplo de una concesién codificada en un codigo de barra.
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Los costos asociados a la implementacion del codigo de barra se explican a
continuacion.

e Impresora laser = ZEBRA TLP 2824 $188.000 C/U

La Zebra TLP 2824 Plus es un nuevo equipo que combina las tecnologias térmica
directa y transferencia térmica, es perfecta para identificacion de pacientes, etiquetado en
farmacia, etiquetado de productos y de estanterias en Retail, o cualquier otra aplicacion que
precise una salida estrecha. Elevadas prestaciones a un precio modesto. Estas elegantes
impresoras con gran clase, de Zebra, proporcionan un etiquetado rapido y profesional, para
su mostrador, pequefia oficina, laboratorio o dondequiera que sea necesario imprimir
pequefias cantidades de etiquetas, recibos e identificadores con cddigos de barras. La TLP
2824 Plus tiene una construccién robusta, con una caja en ABS de doble pared, y ofrece

muchas de las caracteristicas de las grandes impresoras, pero a un precio razonable.

Estas unidades pueden ser colocadas en areas en las que es imposible colocar otras
impresoras, y también optimizan la productividad con una capacidad total para medios de
cinco pulgadas y una velocidad de impresion maxima de cuatro pulgadas por segundo, de

este articulo s6lo se necesitara una unidad.

e Adhesivos = ZEBRA - Z-TRANS 6P 89 X 25 MM $16.500 C/U

Etiquetas por paquete 5180, Tamafio de etiqueta89 x 25 mm y Tecnologia de

impresion Thermal Transfer.

De las etiquetas adhesivas se necesitaran cuatro paquetes, porque en la actualidad se
encuentran mas de 5.000 coolers concesionados, por lo que un rollo s6lo serviria para los
actualmente instalados en los locales. Serd necesario mantener un stock para los futuros

nuevos coolers.
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e Lector de codigo de barra PSC Touch = $74.000 C/U

El PSC Touch es un lector imagen de contacto, con un excelente valor para
proposito general. Proporciona opciones multi interface, un gran desempefio en la lectura y
reconstruccion de codigos de barras dafiados. La edicion y formato de datos estan
disponibles para formatear la informacion recolectada como se requiera por la aplicacion
software. Es un lector disponible con boton para escaneo o mediante comando de

configuracion automatizado.

Los lectores a comprar seran cinco ya que se les facilitaria uno a cada jefe de venta,
que en totalidad son cuatro en Temuco y dos en Valdivia, pero debido a la pequefia area de
extension de Valdivia solo serd consignado un lector de cddigo de barra.

Todos los articulos fueron cotizados en http://www.mbcestore.com.mx, con un
costo de traslado de $25.000, las imagenes y caracteristicas seran indicadas en el Anexo D

con mas detalle.

Por lo que los costos totales seran explicados en la Tabla 3.11 que se muestra a

continuacion.

Tabla 3.11 Costos asociados a la implementacion del cédigo de barra.

Articulos Unidades Valor Total
Impresora laser 1 $188.000 $188.000
Adhesivos 4 $16.500 $66.000
Lector de codigo de barra 5 $74.000 $370.000
Costos de envio $25.000
Total $649.000

El procedimiento para la obtencion del codigo de barra sera después de la ejecucion

de la segunda etapa, cuando la informacion de la concesion sea la real. Con la informacion
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corregida se emplea la codificacion de la serie, posteriormente se realiza la impresion de
todos los cddigos de barra segun la ruta que pertenezca a un vendedor y éste serd el
encargado de pegar el codigo en los puntos de ventas segun corresponda.

Terminado el proceso antes mencionado en las &reas de Temuco — Valdivia, se
podra realizar en cualquier momento disponible el control de los coolers, via recoleccion de
datos. Al obtener los antecedentes se podrad crear una base que permite seguir todos los
movimientos realizados con el cooler, ya que dentro de la estructura del cédigo de barra
solo se modificard el Gltimo ndmero (ID asociado a la persona), que variara segun la

consignacion a otro cliente.

Esta etapa en comparacion a las otras dos, hasta el momento no ha sido aprobada,
pero se espera una retroalimentacion acerca de los lineamientos y cambios necesarios para

su posible implementacion a futuro.

3.2.3.3 Generar una propuesta para Control.

PROPOSITO

En esta Gltima etapa del procedimiento Mantencion, Regulacion y Control de activos de
frio de Comercial CCU S.A., el objetivo es describir el proceso que implica el control
interno de la concesién de coolers, con el cual se lograra mantener un control continuo de
los movimientos, tanto como las instalaciones y retiros de los equipos de frio, como del

lugar fisico donde estéa instalado un activo de la compafiia.
ALCANCE

Esta etapa es aplicable en todo momento que se necesite gestionar un control o corroborar

la posicion de un coolers concesionado a un cliente.
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DESCRIPCION DE LA ETAPA CONTROL

Secuencia Actividad Responsable

de etapas

LE Generar el codigo de barra segin las caracteristicas y Supervisor de Actividades
tapa ) )
concesion real de los coolers. Especiales.

» Et Imprimir los codigos y entregarselos segin corresponda a Supervisor de Actividades
apa . . .
cada vendedor segun su ruta diaria. Especiales.

Pegar el cddigo de barra en la esquina superior izquierda al
3 Etapa _ ] ] Vendedor.
equipo de frio segun corresponda.

Al momento de generar un control interno de la concesion de cooler, las actividades

seran:
Secuencia Actividad Responsable
de etapas
1E Generar la orden de control de cooler o verificar si un cooler Supervisor de Actividades
tapa
estd en un cliente. Se envia la peticién al jefe de comerciales. Especiales.
5 E Enviar la solicitud a los jefes de ventas, para iniciar el Jefe de actividades
tapa
proceso de control Comerciales

Implementar la orden y la planeacion de la ruta de
6 Etapa . Jefe de venta
recoleccion de datos.

Cuando el jefe entregue la planeacion de la ruta de
recoleccion de datos con la pistola laser, debera ir a cada uno

7 Etapa o o Vendedor
de sus puntos de ventas indicados y captar los cdodigos de

barras en los coolers instalados.

8 Etapa Vendedor

Al terminar su ruta diaria, entregar al supervisor de
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actividades especiales la pistola laser para bajar su

informacion.

. ., Supervisor de Actividades
9 Etapa Elaborar y mantener una planilla de concesion de coolers.

Especiales.

Al momento de retirar un cooler por cierre de local.

Secuencia Actividad Responsable
de etapas

Gestionar la orden de retiro de un activo de frio de un local _ o
] ] ) ) Supervisor de Actividades
10 Etapa por cierre y generar su retiro a través del sistema control de c "
_ N o ) speciales.
activos; enviandolo a bodega como un activo disponible.

Al momento de reasignacion se debe generar el nuevo _ o
_ ) Supervisor de Actividades
11 Etapa codigo de barra, que serd colocado antes de ser enviado al )
) ) Especiales.
nuevo cliente con el activo de frio.

e Pegar el cddigo de barra al coolers en la esquina superior  Técnico de actividades
tapa ]
izquierda, antes de su salida de bodega de SSTT de coolers. especiales

Al llegar nuevos Coolers desde Santiago y al designarlos a algun cliente, se repiten
los pasos 11 y 12, la diferencia radica en que se tratard de una asignacion y no de una

reasignacién como indica la Etapa 11.
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3.2.4 Linea de ejecucion de la propuesta de procedimiento

= Mantencion preventiva directamente en los
» locales comerciales de los clientes para reducir
Mantencion ) U
costo y tiempo en servicio técnico.

= Obtener informacion actual de los coolers en

forma presencial.

= Construir base de datos actual y fidedigna.

= Recopilacion de informacion de coolers.

= Contrastar informacion actual con la

Regulacion . : .
existente en el sistema control de activos.

= Regularizar los errores existentes.

= Implementar la utilizacion del codigo de

barras.

= Codificar la base de datos actual a través de
Control _

cddigo de barras.

= Control del activo de frio con la captacién

de datos.
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CAPITULO 4
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Propuesta de procedimiento: Mantencion, Regulacion y Control de los activos de
frio de Comercial CCU S.A. Temuco.

Aludiendo a los objetivos propuestos al comienzo de este informe, se presenta la
propuesta de manual de procedimientos, desarrollada a través del desempefio y trabajo
diario realizado en la empresa Comercial CCU S.A. Temuco. Dicha propuesta de
procedimientos, permitira mejorar el desempefio de las concesiones de coolers, mantener
un control constante sobre estos activos y lograr el orden de la base de datos de las
instalaciones de las maquinas de frio, lo que ayuda al mejoramiento continuo de todas las
actividades realizadas por la empresa.

4.1.1 Reducir los costos y tiempos de espera por reparaciones o mantenciones
correctivas de los activos de frio (Coolers) en servicio técnico.

Uno de los problemas mas criticos encontrados en la empresa, se relaciona con el
servicio técnico, quedando demostrado con la auditoria interna realizada desde Santiago,
donde se documentd que existian falencias de activos inexistentes, falta de inventarios de
costos, reparaciones de los coolers y activos entregados, entre otros, por lo que es necesario

corregir drasticamente estos errores.

Estos problemas dentro del servicio técnico, son consecuencia de la escaza
supervisién que regia sobre esta area (que mencionaremos posteriormente en el punto
4.1.2).

Al momento de gestionar la primera etapa de mantencion, la cual consistia en
proporcionar una mantencion preventiva de coolers en los mismos locales de venta, se
logrd disminuir el namero de traslados de coolers a servicio técnico por reparacion, como

se muestra en la Tabla 4.1. Esto se corrobora a través de email de retiros, los cuales
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cumplen una funcién de respaldo para los retiros efectuados y que son archivados

mensualmente.

Tabla 4.1 Evolucion de los traslados de cooler por reparacién a SSTT

Mes Enero |Febrero Marzo |Abril |Mayo Junio | Julio
N° de coolersa |15 40 25 13 10 7 4
SSTT

Esto nos demuestra una disminucion constante de las mantenciones correctivas, que

son realizadas por servicio técnico, por lo que la etapa de mantencién al momento de ser

aprobada cumple conforme a lo planteado: descongestionar el servicio técnico, reducir los

costos asociados a las mantenciones correctivas, que a su vez mantenian tiempos de espera

por reparacion excesivos.

En la Tabla 4.2 se muestra el resumen de las mantenciones preventivas realizadas

hasta el mes de julio.

Tabla 4.2 Mantenciones preventivas realizadas entre los meses de abril a julio.

Mes Total mantenciones Comuna N° de  Mantenciones
preventivas preventivas
Abril 131 Ercilla 24
Traiguén 61
Victoria 46
Mayo 181 Victoria 41
Curacautin 63
Lautaro 69
Pillanlelbun 1
Lonquimay 7
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Julio 144 Carahue 12
Curacaitin 4
Galvarino 35
Lonquimay 30
Perquenco 17
Pillanlelban 20

Puerto Saavedra 26

Julio 150 Carahue 50
Chol Chol 20
Imperial 80

Total 18 606

4.1.2 Restaurar la supervision y la cadena de comunicacion con servicio técnico.

Es positiva y vital la comunicacion e interaccion entre los departamentos que
mantienen funciones interconectadas, como lo es servicio técnico con el area de actividades
especiales, ya que ambos cuentan con un papel principal en la concesion de coolers; SSTT
reparando y verificando fallas de fabrica y el supervisor de actividades especiales,

concesionado los coolers disponibles a los clientes.

Durante el periodo de la ejecucién de la préactica controlada esto no ocurria. Servicio
técnico no tenia una supervision directa para rendir 6rdenes ni informes, por lo que su area
se gestionaba como un departamento independiente, no se informaba de los coolers que ya
estaban reparados o los que no tenian reparacion para enviarlos de baja por sistema. Este
hecho mantuvo un verdadero desastre, tanto fisico con los coolers, como dentro del sistema

control de activos, tal como se muestra en la Figura 4.1.
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Figura 4.1 Iméagenes de coolers sin reparacion instalados en el patio de almacén de javas.
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Al ejecutar el control interno propuesto en la Etapa 3 con la reestructuracion del
organigrama que comprende el tramo de actividades y servicio técnico, como se muestra en
las Figuras 3.6 y 3.7; se logra una estructura con una supervision directa al SSTT y crear
una nueva area dedicada sélo a la reparacion y mantencién de coolers, conservando un flujo
de informacion continua entre los agentes que intervienen en las actividades relacionadas

con los activos de frio.

Por la aprobacion de la propuesta de control interno se da una orden interna
tomando el mando de toda el area de SSTT el supervisor de actividades especiales, que
reorganizé las actividades y da comienzo a la inspeccién de los coolers sin reparacion que

se encontraban en el patio de almacén de javas (Figura 4.1).

Con su equipo de trabajo y el servicio técnico de coolers realizan un inventario, que
registra la serie y las caracteristicas del coolers (pinta, codigo, modelo, marca), que informa
a Santiago para darlos de baja dentro del sistema y enviarlos a retirar para su venta desde
Santiago. A su vez, indica los lineamientos que tendran que seguir para una ejecucion
Optima de las actividades de esta nueva estructura, las que son indicadas en la Tabla 3.6

dentro del capitulo actividades realizadas, Etapa 3 de control interno.

Uno de los objetivos cumplidos sobre esta problematica se muestra en la Figura 4.2,
a su vez dentro del sistema control de activos las solicitudes pendientes de instalaciones,
retiros y reparaciones que venian desde el afio 2010 sin solucién, se disminuyeron al
minimo, quedando sélo en proceso las solicitudes pendientes desde hace dos meses atras
dentro del territorio Temuco - Valdivia. Ademas, las bodegas virtuales tanto de Temuco
como de Valdivia, paulatinamente se van cuadrando con los inventarios reales, los cuales se
han elaborado desde que el supervisor de actividades especiales asume la supervision de los
servicios técnicos, tal como se considerd en la propuesta de control interno expuesta en la

Etapa 3 de control..
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I

Figura 4.2 Iméagenes de la bodega de SSTT de coolers y activos de baja.
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4.1.3 Errores de informacion dentro del Sistema control de activos.

Durante las primeras semanas del trabajo, con las actividades de retiro e instalacion
de coolers por medio del sistema control de activos, se manifestaron en varias ocasiones
errores de informacion, lo que dificultaba las tareas que correspondian realizar para las
concesiones de coolers a los clientes. Estas fallas se deben a que las personas que antes
estaban a cargo, no realizaban correctamente el trabajo, tal como se estipulaba dentro de sus
obligaciones y procedimientos previos que tenia la empresa. Esto generd que hoy el sistema

no concuerde con la realidad fisica de las concesiones de los coolers a los clientes.

De este modo se propone la regularizaciéon de la informacion mediante la Etapa 2,
conjuntamente con el aporte esencial de la informacion real que se captura en los locales

comerciales por la primera etapa de mantencion.

Como previamente se mencionden la Etapa 1 y 2 de esta propuesta, ya fueron
aprobadas para su ejecucion y se encuentran en marcha desde el mes de abril, por lo que
hasta el mes de julio se han realizado innumerables correcciones de informacion,

regularizaciones e ingresos de coolers al sistema, las cuales son presentadas en la Tabla 4.3.

Tabla 4.3 Total de correcciones de los tres problemas encontrados en el sistema control de
activos entre los meses de abril a julio.

Mes Abril Mayo Junio Julio Total
Regularizaciones 23 35 18 18 94
Activos por Ingresar 15 21 22 14 72
Errores de Datos 16 29 26 30 101
Total por mes 54 85 66 62 267

Desde el punto de vista econémico, al momento de ingresar nuevos activos dentro
del sistema, estamos hallando activos que no existian para la compafia pero que realmente
si los habian concesionado, por lo que en temas de costos hemos encontrado

aproximadamente $24.624.000 millones de pesos por concepto de recuperacion de activos

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 87




CAPITULO 4 RESULTADOS Y DISCUSION

de frio, tomando como referencia el cooler Mimet 501 de una sola puerta que es el mas

utilizado por la empresa y cuenta con un valor de $342.000 mil pesos cada uno.

4.1.4 Control continuo de los activos de frio

Estando dentro de la empresa y con la experiencia vivida durante el trabajo de titulo,
queda en evidencia la necesidad de contar con un método que permita un control constante
de los activos de frio, considerando el gran nivel de operaciones diarias que se realizan con

los equipos, tales como:
e |nstalaciones de coolers a nuevos clientes.

¢ Nuevas instalaciones de equipos de frio a clientes que ya poseen un cooler en su local

por el aumento de nivel de compras.
e Cambio de cooler por uno de otro modelo por aumento de compras.
e Retiros de equipo por fin de contrato con clientes imagen.
e Retiros de equipos de frio por cierre de local.
e Retiros y traslados de Coolers a Valdivia.
e Retiros de coolers por reparacion.

Es por esto que es necesario tener un listado maestro o base de datos real, que
contenga todas las concesiones de coolers en clientes y con ésta simultineamente ir
implementando el uso del codigo de barra, para un rapido y mayor control cuando sea

necesario regularizar y retirar estos equipos de frio.

Con la aprobacién de la primera y segunda etapa de esta propuesta, en la actualidad
poseemos una base de datos de 605 concesiones de equipos de frio en clientes, informacién
obtenida desde el mismo lugar donde se encuentran los equipos instalados. La
implementacidn del codigo de barras se encuentra en estudio, pero sin duda es primordial la
utilizacion de un sistema que nos brinde una recopilacién de datos instantanea, facilitando a

los vendedores esta actividad adicional a sus tareas cotidianas.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES

En este dltimo capitulo se presentardn las conclusiones del trabajo en la Compafiia
Comercial CCU S.A. Temuco, en la cual se realizo la préctica controlada.

Antes de proseguir con las conclusiones, a modo de reflexion se debe destacar lo
importante que es comprender que un proceso bien realizado ayuda a la eficiencia y
eficacia de los trabajos cotidianos que ejecuta una empresa, sea cual sea su rubro o ambito
comercial. Los procedimientos ayudan a realizar tareas de calidad y con mayor exactitud,
logrando contribuir diariamente a las metas globales e institucionales y alcanzando con

ellas una mayor competitividad en el mercado.

Es por esto que con el fin de comprender a cabalidad los problemas asociados al
area de actividades especiales, se conocieron los procesos involucrados en esta area, donde
se pudo constatar el panorama real que presentaba la empresa y formarse un criterio para

actuar y realizar este trabajo.

Respecto al cumplimiento de los objetivos propuestos se concluye lo siguiente:

e Elaborar una base de dato real, fidedigna y actualizada de los activos de frio

concesionados a los clientes.

Al identificar los constantes problemas relacionados con los errores de informacion,
tanto del sistema de control de activos como de la base de datos, que en la actualidad se
utiliza, se aprobd la realizacion de la primera etapa de este procedimiento llamada
Mantencion, la cual nos provee de informacion para la elaboracion de la base de datos
actual de las concesiones de coolers a los clientes en sus locales. Cuenta con una base de
datos de 606 clientes. La informacion es de primera fuente, fidedigna, real; y se espera dar

término concretando los territorios de Temuco y Valdivia a finales de noviembre de 2012.
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Esta base de datos no sélo presenta una utilidad para los retiros fisicos y futuro
control de los activos de frio, sino que nos permite regularizar concesiones de clientes mal
efectuadas y cambiar errores de informacion dentro del sistema de control de activos. Por lo
tanto, es de gran utilidad para seguir organizando el sistema control de activos, para que
dentro de un futuro cercano la informacion requerida a través de este sistema sea 100%

correcta y fiable.

¢ Regularizar la informacién de las asignaciones de los activos de frio existentes

Dentro de los objetivos propuestos, éste es uno de los de mayor relevancia para la
empresa, debido a que las concesiones de activos de frio a los clientes se encontraban desde
periodos anteriores a las efectuadas, lo que impedia el correcto proceso de retiro,

mantencién o las futuras instalaciones que correspondian a los activos.

En la propuesta de regularizacion se han alcanzado a normalizar 150 asignaciones de
equipos de frio, donde se encuentran incluidas las regularizaciones por error de concesion e
ingresos de coolers al sistema control de activos, que no se encontraban registrados por la
compafiia; siendo que estaban concesionados e instalados en los locales comerciales de los

clientes.

e Generar un control sobre los movimientos de los activos de frio que son

concesionados a los clientes por Comercial CCU S.A.

Al identificar los problemas que existian en las tareas que involucraban al area de
actividades especiales, especificamente con los activos de frio, eran ocasionados por exceso
de actividades diarias que se ejecutan para esta funcion y el nulo control permanente de
estos activos por parte de la Comercial CCU Temuco.

Es por esto que nace la necesidad de implementar un sistema que ayude a la
empresa con el control sistematico y permanente de estos activos de frio, sin que éste se

vuelva una tarea adicional que sobrecargue ain mas sus funciones.
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La posible propuesta para una mejora es la utilizacién de un sistema comprobado y
utilizado en el mundo, como lo es la codificacion de datos a través del codigo de barra,
debido a su uso fécil y efectividad comprobada para alcanzar los objetivos propuestos; que

en este caso es el control continuo de las consignaciones de coolers.

El codigo de barra:

e Es aplicable en todos los equipos computacionales con la utilizacion del programa
Excel.

e La generacién del codigo de barra es simple ya que es elaborado por una aplicacion
utilizada por Excel, con los datos de una base que contenga los antecedentes

requeridos para la codificacion.

e Nos simplifica la captura de los datos, ya que se procesa instantaneamente al ser

escaneado por la pistola laser.

e Al traspasar los datos se crea una base de datos instantanea.

e El cddigo de barra contiene codificados todos los datos necesarios por la compafiia
para la elaboracion de la base de datos de control de concesiones de activos (codigo
de la empresa 96, territorio, pinta, marca, ID del cliente que tiene concesionado el

cooler).

Por los atributos antes mencionados, no se vuelve una carga adicional para los
vendedores, que son los encargados de capturar el cddigo barra desde el local comercial en
gue se encuentre instalado el cooler. De igual forma, lo es para el supervisor de actividades
especiales, que debe revisar y elaborar las bases de datos de los activos de frio, cuando es
requerido por la jefatura; un control de estos equipos. Por lo tanto, el control se puede

volver continuo y permanente.
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e Reducir costos y tiempos excesivos que demoran los activos en servicio técnico.

Cuando se inicia la practica dentro de Comercial CCU Temuco, los equipos de
trabajo que intervienen en los procesos que involucran las actividades relacionadas con los
cooler, eran el area de actividades especiales y servicio técnico, que se caracterizan por
trabajar de forma independiente, es decir, sin ninguna interaccion ni comunicacion entre los
departamentos. A su vez, el servicio técnico no poseia una supervision directa, que
resguardara y alineara los objetivos de este departamento, por lo que actuaba de forma
autonoma en la realizacion de su trabajo, lo que afectaba cotidianamente a la interaccion
entre las funciones que correspondian al cumplimiento de alguna actividad relacionada con

los activos de frio.

Esta autonomia adquirida por el area de servicio técnico arrojé problemas que a
corto plazo no eran observables, pero a medida en que fueron afectando a la ejecucion de
otras actividades que se relacionaban con este departamento, fueron tomando mayor

relevancia dentro de la empresa.

Un problema que afectaba directamente a las concesiones de los coolers, era el
excesivo tiempo que los equipos de frio permanecian en reparacion, excediendo muchas
veces un afio en mantencién, por lo que se pierde la posibilidad de que este equipo se esté

utilizando en algun local comercial y aumentando las ventas de la compafiia.

Por estos motivos, se propone en la Etapa 3 dentro del control interno, la
reestructuracién del organigrama centrado en estas dos areas, que fue aprobada con el fin
de ordenar y plasmar de forma coherente los lineamientos entre las funciones; que permitan
mantener un trabajo integrado que beneficie los planes para lograr los objetivos propuestos

para los activos de frio.

La evolucion obtenida en esta reestructuracion ha sido notoria, se han organizado

los departamentos, coordinado las funciones, se elaboraron los requerimientos de
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inventarios y ordenar los activos, ya sea para su mantencion, despacho a clientes o para dar

de baja por no tener reparacion.

Al considerar los excesivos costos asociados a servicio técnico por las mantenciones
correctivas de los coolers, por el mal uso que los clientes le dan a estas prestaciones, se
plantea la solucion de realizar mantenciones preventivas en el mismo local comercial, la
cual es proyectada en la Etapa 1 de esta propuesta, que ha sido aprobada para su ejecucion;
lo que ha permitido disminuir considerablemente los retiros por servicio técnico
(mencionado en el capitulo anterior, Tabla 4.1), disminuyendo los costos de traslado de los
equipos de frio desde el local comercial hasta la planta de la compafiia donde esta servicio
técnico, y los costos directamente involucrados en las mantenciones correctivas, que

siempre son mayores que los costos de las mantenciones preventivas.
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GLOSARIO
El presente glosario se ha elaborado con el propdsito de facilitar el entendimiento de

este proyecto y su terminologia, para los diferentes lectores que puedan utilizar este trabajo
de titulo.

Activo de Frio: Coolers que son concesionados a los clientes.

Cddigo de Barra: Sistema de codificacion creado a través de series de lineas y espacios

paralelos de distinto grosor, que contiene una informacién especifica.

Concesion de cooler: Prestacion de un cooler que realiza la compafiia a sus clientes, con el

fin de poder exhibir y mantener en condiciones 0ptimas los productos.

Cooler: Activos de frio (Tipo Refrigerador con vitrina) utilizados por la compafiia para
concesionar a los clientes, para muestra y refrigeracion de los productos asociados a CCU
S.A.

Equipos de Frio: Nombre asociado a los Coolers.

ID: Cddigo de seis digitos asignado a cada uno de los clientes por la compafiia con el fin de
identificarlos en el sistema Track, el cual al ser examinado dentro del programa nos brinda

todos los datos e informacidn requerida sobre el cliente segun la busqueda.

Sistema Control de Activos: Sistema computacional interno utilizado por la empresa,
donde se desarrollan todas las actividades relacionadas con los activos de frio (coolers):

retiros, instalaciones y asignaciones.

Sistema Track: Sistema computacional interno utilizado por la empresa, donde se
desarrollan todas las actividades de ruta, entrega de pedidos, gestionar la facturacion de los

pedidos, dias de atencion y antecedentes de los clientes.

SSTT: Abreviatura que se le da a servicio técnico.
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ANEXO A: Formato Manual de Procedimiento

COMERCIAL

EmEEE CCU PROCEDIMIENTO
Nombre del procedimiento
NUmero de Revision:; Pagina 1 de x GVE-PRO-SVE-005
Edicion:
1. OBJETIVO

2.

5.

Exponer la actividad o actividades que se describen en el documento.

ALCANCE
Se delimita el &mbito de aplicacion de las actividades recogidas en el punto 1 (objeto).

RESPONSABILIDAD

Se recogen las responsabilidades de los distintos intervinientes en los distintos aspectos que se
contemplen en el documento.
Las responsabilidades se asignan a cargos o funciones, nunca nominalmente.

La explicacion de estas responsabilidades debe ser clara, concreta y sucinta.

NORMAS GENERALES
Se deben incluir las definiciones de los conceptos utilizados en la redaccion del documento y
cuya interpretacion pudiera inducir a error o que bien no sea de uso comun. En el caso de que
no se considere necesaria la definicién de ningin término de los recogidos en el procedimiento,

se podra omitir esta clausula eliminando este titulo y su numeral del conjunto del

procedimiento.

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

Se describen, por orden cronoldgico, las etapas o pasos necesarios para realizar las actividades
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COMERCIAL

;-II-CCU

PROCEDIMIENTO

Nombre del procedimiento

Ndmero de Revision:
Edicion:

Pagina 1 de x

GVE-PRO-SVE-005

que son objeto del procedimiento, incluyendo, entre otros, criterios de aceptacion/rechazo,

medios a utilizar, calificacion del personal; si procede.

6. REGISTROS

Se recogeré el titulo de todos los registros que dependen del procedimiento de que se trate.

7. LISTADE DISTRIBUCION

Se deben indicar los puestos de la organizacion que han de disponer de una copia controlada

del documento.

8. HISTORIAL DE REVISIONES
Se indicara el numero de la Revision del Procedimiento, la fecha en la que se ha realizado o
las causas del cambio.

La informacidn se recogera en una tabla.

9.  ANEXOS

Se indicaran todos los anexos del procedimiento, se numeraran (con cifras arabigas) y se
incluird el titulo y referencia.
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ANEXO B: Diez Pasos para Implementar Codigos de Barras

Paso 1: Contratar el Servicio de Asignacion de Codigos de Barra con GS1 Chile

Antes de que una empresa comience a utilizar codigos de barras, debe contratar el servicio

de Asignacion de Cadigos de Barra en GS1 Chile.

1. Solicite 'y Complete los antecedentes solicitados en el contrato.
2. Firmar ante notario y entregar en la oficinas de GS1 Chile, ubicadas en Merced 230,

junto a la documentacién que se detalla a continuacion:

» Empresas o personas cuya venta promedio mensual neta de los uUltimos seis meses,
indicadas en sus declaraciones de IVA, sea igual o inferior a UF 150. En el caso de existir
mes(es) sin movimiento, las ventas se calcularan por el promedio de las ventas de los meses
que registren movimiento. Deberan adjuntar al Contrato de Asignacién de Cadigos en GS1
Chile, fotocopias de las seis ultimas declaraciones de IVA.
» Empresas nuevas o personas con iniciacion de actividades inferior a seis meses, cuyo
capital social declarado en escritura pablica o iniciacion de actividades sea igual o inferior a
UF 500; deberan adjuntar fotocopia de la iniciacion de actividades timbrada por el Servicio

de Impuestos Internos (sh.

GS1 Chile le asignara un prefijo de compafiia que le permitira identificar en forma Gnica e

inequivoca sus productos, locaciones, activos (fijos y retornables) y servicios.

Paso 2: Solicitar Clave de Acceso a Cate
Una vez solicitado su primer codigo, mediante los formularios, usted debe solicitar su clave
de acceso al Catalogo Electrénico de GS1 Chile, CATe.

En este catalogo electrénico se podra realizar la solicitud de nuevos codigos, modificar los
atributos logisticos de los productos ya creados (esta modificacion estd sujeta a una
aprobacion por el equipo de Servicio al Cliente de GS1 Chile) o solicitar la eliminacion de

aquel producto que ya no comercializard su organizacion.
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Paso 3: Seleccionar un método de Impresion de Codigos

En primer lugar, usted debe decidir qué producto codificara en barras y si el codigo portard
informacidén maestra o transaccional. Por ejemplo, un numero de identificacion de articulo
(GTIN) sobre una caja de cereales es informacion de tipo maestra. En cambio, los nUmeros
seriados, lotes, cantidades o peso, etc. impresas sobre etiquetas de productos constituyen un

ejemplo de informacion dinamica.

Si su codigo de barras posee informacion maestra y usted necesita imprimir un gran
volumen de etiquetas, probablemente decida hacerlo con una imprenta. Si usted debe
imprimir un pequefio volumen de etiquetas o necesita imprimir etiquetas con informacion
transaccional, es probable que necesite una impresora laser en su oficina o una impresora

de transferencia térmica en su depdsito.

Conocer cémo se imprimira el codigo de barras es esencial para desarrollar un buen plan de
implementacién. Una vez mas GS1 Chile le ofrece asesoramiento para que pueda elegir

correctamente.

Paso 4: Seleccionar un Entorno de Lectura ""Primario"'

Las especificaciones sobre el tipo, tamafio, ubicacién y calidad del codigo dependen de
donde sera escaneado.

Existen cuatro escenarios basicos de entornos de lectura para los articulos comerciales:

1. Envases de productos escaneados en el punto de venta (POS).
2. Embalajes de Productos escaneados en la  distribucion  general.
3. Envases / Embalajes de Producto escaneados en POS pero también en distribucion.

4. Envases / Embalajes especiales, tales como la marcacion de dispositivos médicos.

Al conocer donde serdn escaneados los cddigos de barra, podrd establecer las

especificaciones adecuadas para su produccion.
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Paso 5: Seleccionar un Cdédigo de Barras

La seleccion del codigo de barras adecuado es fundamental para que su plan de

implementacion resulte exitoso. A continuacién se describen algunos consejos precisos:

« Si codifica un articulo que sera escaneado en el punto de venta (POS), debera utilizar un
simbolo EAN/UPC, DataBar 0 Datamatrix.
* Si esta imprimiendo un simbolo con informacion variable tal como ndmeros seriados,
fechas de vencimiento o medidas, entonces deberd utilizar simbolos GS1-128, GS1
DataBar (ex RSS) (Barra de Datos) o, en casos especiales, simbolos de Componentes
Compuestos 0 simbolos GS1 DataMatrix (Matriz de Datos).
« Si desea imprimir un cédigo de barras que porte un GTIN sobre una caja de carton

corrugado, tal vez necesite el simbolo ITF-14 o0 GS1 — 128.

Existen otros factores a tener en cuenta, para lo cual debera contactarse con GS1 Chile para

conocer los servicios y productos para apoyar la implementacion.

Paso 6: Elegir un Tamafo de Codigo de Barras

Luego de especificar el simbolo de barras adecuado junto con la informacidén para codificar
dentro de él, comienza la etapa del disefio. El tamafio del simbolo dentro del disefio
dependerd del simbolo especificado, del lugar dénde sera impreso y de la forma de

impresion.
Simbolos EAN/UPC

Los Simbolos EAN/UPC difieren de los Simbolos ITF-14 y GS1-128, porque se leen con
escaneres omnidireccionales en comercios minoristas. Esto significa que los Simbolos
EAN/UPC poseen una relacion fija entre la altura y el ancho de los simbolos. Cuando se

modifica una dimension, se debe asimismo modificar la otra en forma proporcional.

Debido a esta relacion, los Simbolos EAN/UPC poseen una altura nominal y un ancho
especificado. También, se especifica un rango de tamafios permitidos de 80% a 200% del

tamafo nominal. A esta variacion de tamafios se denomina “factores de magnificacion”.
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La magnificacion minima, nominal y méaxima de los Simbolos EAN/UPC se muestra a

continuacion:

Magnificacion EAN/UPC

““IIII II \ Minima 80%
vo0 12)5%

Hlml || Nominal 100%
90001

12358

Maéxima 200%

7900011123589

Para reducir el espacio que ocupan los Simbolos EAN/UPC en un disefio, es posible
especificar la reduccién de la altura del simbolo. Este proceso denominado truncamiento,
no estd permitido dentro de las especificaciones de la simbologia EAN/UPC y deberia
evitarse debido al impacto negativo que tiene sobre la velocidad de lectura con los
escaneres omnidireccionales de los comercios minoristas. Para obtener mayor informacion

sobre el truncamiento de los simbolos, contactenos.

Cuando se utilizan los Simbolos EAN/UPC en operaciones logisticas (embarques y
distribucion) asi como también en el Punto de Venta Minorista (POS), el rango de
magnificacion permitida es limitado, entre 150% y 200%. Un ejemplo de esto tipo seria un
simbolo sobre una caja de cartdn utilizada para transportar un artefacto eléctrico de tamafio

considerable (por ejemplo, un televisor o un microondas).
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Simbolos ITF-14 y GS1-128

Los simbolos ITF-14 y GS1-128 también poseen una variedad de tamafios especificados.
Usted puede consultar acerca de los Simbolos ITF-14 y GS1-128, segun su lugar de

aplicacion o el nimero de identificacion que portan.
Consideracion sobre el Proceso de Impresion

Una ultima e importante consideracion en relacion con el tamafio del simbolo es conocer
qué posibilidades ofrece el proceso de impresion elegido. EI tamafio minimo
(magnificacién) y la Reduccion de Ancho de Barra (BWR) de cada simbolo varia segun el
proceso de impresion elegido e incluso segun las impresoras. Las imprentas deben
establecer un tamafio de simbolo minimo (magnificacion) y un BWR para obtener

resultados de calidad aceptables y repetibles.

Como siempre, asegurese de contactarnos para obtener asistencia adicional en sus procesos

de implementacion.

Paso 7: Formatear el Texto de Codigo de Barras
El texto que aparece debajo del codigo de barras es importante porque si el cédigo esta

dafiado o es de baja calidad, ese texto se utiliza como back-up (soporte).

La mejor manera de abordar el tema relacionado con la Interpretacién Legible por el Ser
Humano de los Simbolos de Codigo de Barras GS1, es responder algunas de las preguntas

que se formulan con mayor frecuencia:

¢La Interpretacion Legible por el Ser Humano tiene que ser de un determinado
tamano?

En un primer momento se habia especificado que para los Simbolos EAN/UPC debia
utilizarse la letra OCR-B, pero las especificaciones del Sistema GS1 ahora permiten utilizar

cualquier tipo de letra siempre y cuando sea legible.

El texto que acompafia los simbolos ITF-14 y GS1-128 y que debe leer el ser humano debe

ser claramente legible y de un tamafio proporcional al tamafio del simbolo.
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¢Es importante la distribucion de los caracteres legibles por el ser humano debajo del
cddigo de barras?
Si. Para los simbolos EAN/UPC, los caracteres legibles por el ser humano deberian ser
como las ilustraciones a las que se hace referencia en la pregunta anterior. El espacio de los
caracteres cuya interpretacion es legible por el ser humano en ITF-14 y GS1-128 facilita la
lectura del texto y su ingreso por teclado. Si bien es perfectamente correcto incluir espacios
dentro de la Interpretacion Legible por el Ser Humano, los espacios no deben codificarse
con simbolos GS1.

Los paréntesis alrededor de los Identificadores de Aplicacion (1A) en el simbolo GS1-
128: ¢ Tienen que estar alli?, ¢ Estan codificados en las barras y espacios del simbolo?
Todos los 1As deben estar encerrados entre paréntesis en la Interpretacion legible por el ser

humano, pero los paréntesis no estan codificados en el simbolo.

¢ Cuéantos digitos debo imprimir debajo del Simbolo EAN/UPC en texto legible por el
Ser humano?
Debe imprimir 12 digitos, estrictamente y sin excepcion, debajo del simbolo EAN-12 y
UPC - A.
Debe imprimir 13 digitos, estrictamente y sin excepcion, debajo del simbolo EAN-13.
Debe imprimir ocho digitos, estrictamente y sin excepcién, debajo de los simbolos UPC-E
y EAN-8.

Paso 8: Elegir un Color de Cédigo de Barras
La combinacién de color 6ptima para un simbolo de cddigo de barras es barras negras sobre
fondo blanco (espacios y zonas mudas). Si usted desea utilizar otros colores, la siguiente

informacion lo ayudara a elegir de manera adecuada:

- Los Simbolos de Codigo de Barras GS1 requieren colores oscuros para las barras
(por ejemplo, negro, azul oscuro, marron oscuro o verde 0scuro).
- Las Barras siempre deben ser de un Unico color y nunca deben imprimirse
utilizando maltiples herramientas de imagen (por ejemplo, plato, pantalla, cilindro).
- Los Simbolos de Cédigo de Barras GS1 requieren fondos claros para las Zonas

Mudas y los espacios (por ejemplo, blanco).
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- Ademas de los fondos claros también se pueden utilizar los colores “rojizos”. Si
alguna vez usted estuvo en una habitacién con luz roja y tratd de leer un texto en
rojo, habra visto que el texto desaparece virtualmente. Esto también ocurre con
colores similares, tales como el naranja, rosa, durazno y amarillo claro. Dado que la
mayoria de los escaneres utilizan una fuente de luz roja, usted puede deducir
rdpidamente por qué estos colores resultan mas adecuados para los fondos, pero
deberian evitarse para las barras.
- En muchos casos el fondo del simbolo no se imprime. Queda con el color del
sustrato sobre el cual se estd imprimiendo. Si el fondo del simbolo se imprime
debajo de las barras, debe hacerse en colores lisos.
- Si utiliza varias capas de tinta para aumentar la opacidad del fondo, cada capa
debe imprimirse en un color liso.
- Si utiliza una reticula o trama fina para depositar mas tinta en el sustrato,
asegUrese de que no existan partes nulas o vacias en la impresién causadas por

imperfecciones en el relleno de dicha reticula.

Nuevamente, al optar por barras negras y espacios blancos, usted hace la mejor eleccion,
pero es posible utilizar otras combinaciones de colores. Consulte una imprenta
experimentada, recomendada por la Organizacion Miembro GS1 de su pais, para obtener

mayor informacion al respecto.

Paso 9: Elegir la Ubicacion del Cddigo de Barras

Cuando se habla de ubicacion del simbolo, nos referimos a la ubicacién en el disefio, para
lo cual se debe considerar el proceso de empaque. Deberd consultar al ingeniero de
empaque para asegurarse de que el simbolo no esté oculto ni dafiado (por ejemplo, sobre
uno de los extremos de la caja de cartdn, debajo de un pliegue, debajo de una solapa o
cubierto por otra capa de embalaje). Para determinar la ubicacion adecuada de los codigos

de barra GS1, lo invitamos a contactarnos.

Luego de determinar la ubicacion adecuada, se debe consultar a la imprenta antes de
asignar la rotacion del simbolo. La razon es que muchos procesos de impresion requieren
que los codigos de barras posean una determinada orientacion hacia la direccion de
alimentacion de la bobina de papel continuo u hoja.
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De ser posible, cuando se utiliza la impresion flexogréfica, las barras deberian correr
paralelas a la direccion de la prensa rotativa de alimentacion continua o con una orientacion
de vallas. Si es necesario que las barras corran perpendiculares a la direccion de la prensa o
con una orientacion de escalera, trate de evitar la distorsion del simbolo causada por la

circunferencia del rodillo de la prensa.

Cuando se utilizan los procesos de impresion por serigrafia o fotograbado, el simbolo debe
alinearse paralelo a la estructura celular sobre la reticula o cilindro de prensa de

fotograbado, para proporcionar el extremo de barra mas uniforme posible.

Paso 10: Desarrollar un Plan de Calidad de Cddigo de Barras

Las Especificaciones de Pruebas de Calidad de Impresién de Cddigos de Barras ISO/IEC
15416 para los Simbolos Lineales describen el método para evaluar la calidad de los
simbolos de cddigo de barras, luego de su impresion. Un verificador basado en ISO
examina el simbolo de la misma manera que el escaner, pero va un paso mas alla, ya que

también califica su calidad.

GS1 utiliza el método ISO/IEC, pero especifica cual es la minima calificacion necesaria
para cada codigo de barras GS1 segun el tipo de simbolo, el lugar donde sera utilizado o el
namero de identificacion que porta. Ademas de determinar cual es la calificacion minima,

GS1 también especifica el ancho de apertura del verificador y la longitud de onda.

Las diferentes especificaciones minimas que se establecen se asemejan a las pruebas de
ingreso estandarizadas que utilizan las universidades para determinar si sus solicitantes
estan aptos para obtener una admision. Diversas universidades utilizan la misma prueba
estandarizada, pero cada centro académico establece cudl es el puntaje minimo necesario

para admitir a sus solicitantes.

Los miembros de GS1 pueden optar por realizar su propio control de calidad de produccion
de codigo de barras. No obstante, en la actualidad GS1 Chile le ofrece este servicio.
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ANEXO C: Seleccién e Impresién del Cédigo de Barra
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;Como imprimir un

cddigo de barras de calidad?

Existen muchas maneras de aplicarle
un cidigo de barras a un articulo:

Integranda el codigo de barras al
‘ diseno del envoliorio

Colocando  una etlgueta
‘ autoadhesiva pre impresa con el
codigo de barras.

Imprimiends directamente en el
‘ proceso de empague.

Fero de cuzlquier forma en que se
apligue, deberdn tenerse en cuenta
varias caracteristicas:

Dimensiones

El cddigo de barras puede imprimirse
en diversos tamanos y dependera de
las condiciones de Impresidn, por o
tanto hay que tener mucho cuidado
con la calldad de impresidn,

Mo es posible selecclonar un tamafo
de cadigo arbitrariamente.

Zonas mudas

Todos los tipos de codigos deben
poseer margenes claros, antes de la
primera barra y después de la dltima.
Esta zona muda es absolutamente
importante y debe ser respetada,
pues de lo contrario puede impedir
la lectura del cddigo. El tamano de
la zona muda varia dependiendo
del tipo v del tamano del codigo de
barras. Para ayudar a mantener la
zana muda en algunos procesos de
produceién, se recomienda Inclulr
los caracteres "< o ">" (sefales de
encuadre) en el campo que puede ser
leido por el ser humano, alineados
con los extremas de la zona muda.
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Colores y contraste

Dene existic un contraste suficiente
entre las barras oscuras y los espacios
claras, por lo tanto es imporianie
considerar:

Debe existir una densidad de

' tinta suficiente en las baras

para gue no queden pequeos
espacios claros en las barras gue
impidan su lectura.

Los colores compuestos no son

‘ permitidos; se deben  wtilizar

colores lisos y solidos.

Un contraste satisfactorio para el
z 3 ‘ ojo humano no es suficiente para

el lector aptico.

Los colores claros, incluyendo el

‘ rajoy el naranja, se recomiendan

para el fondo.

I Los colores  oscuros,  coma

megro, azul y verde oscurg, son
adecuados para las barras.

I Si el material schre el que

e imprirmen tiene mucho beillo,
puede modificar el contraste,
por lo tanto 83 necesana hacer
pruebas antes de la impresion
final,

50 el material sobre el cual se

‘ imorime es transparente, no e

recomienda imprimir las baras
sobre  base transparente;  es
necesario hacer un  recuadm
de color clare suficientemente
sdlido para que la transparencia
no afecte el contraste.

Truncamiento

Se refiere a la reduccidn de la altura
del simbaole; no es recomendable pues
anulz |2 capacidad de lectura en todas
las direcciones y por lo tanto provoca
dificultades de fectura.

S

7 451234 567 692

NO

Ubicacién

El cadigo de barras, incluyendo los
digitos leglbles para el ser humano
gue se encuentran debajo del simbolo
(hdmere  Onico  de dentificacién
global: GTINJ. debe ser wvisible )- no
rmeel bstacule alguno que impida
:nrrtspondnenle clura, para tal
se recomienda atender las
1Igu|emes recomendaciones:

dos
de barras con diferentes
visibles en un empague.
Esto et particularments
impartante en el caso de los
multiempagues, pues deben
llevar un GTIN diferente al del
producto intermo, ¥ t
demas cidigos de los productos
internos deben quedar
completamente ocultos,

' MNunca deben aparecer

Evite i |mr:r|m|| los codigos cerca

‘ de los pliegues, arrugas, costuras
o cualguier otra drea dispareja
del empague.

ANEXO C

‘ Cuando el empague tiene una
farma irregular !:iue impide el
contacto total d
con el codigo  (empagues
concavos ¢ Upo blister), es
mejor wbicar el cadigo en la
jparte trasera.

lectar dptico

Cuando  los  productes  son
‘cilindricng es mejor ubicar
los coédiges con las barras
horizontales (paralelas a la
base) para que la curvalura
del producto no impidz la
lectura, Esta  recomendacidn
es imperativa si el radio del
Producto &3 muy peguenc.

La ubicacién preferida  del
e codigo en cuzlquier empagque
siempre serd en el cuadrante
inferior derecho de la parte de
atras del producto.

Considere gue cualouier cadiga

‘ de barras debe ubicarse por
lo menaos 2 8 mm de cualguier
extrema del empague.

Errores mas comunes gue
provocan dificultad de
lectura de los cédigos de
barras

Reduccion de la altura de las

barras del simbolo,
"Um incorrecto de colares,
,‘ Mala ubicaciin del simbolo,

Desviacianes en las anchuras
cle las barras.,

El cédigo de barras debe
ser leido en el primer

nt d“haue el pmlum

iCémo saber si su cédigo de
barras esta bien impreso?

Fara comprobar la  calidad e
impresién, en necesario hacer un
diagndstico del estado del codigo
mediante un eguipo  especial  de
verificacian, ya que normalmente los
errores en el cddigo de barras no son
visibles al ajo humana.

Recuerde que no es suficiente pasar
¢l eddigo a través de un lector dptico,
pues los lectores tienen diferentes
capacidades de lectura,

GS1 PANAMA
ofrece a sus socios el
servicio de:

Venficacion de la l:aldud de
codigo de barras.




ANEXO D: Productos necesarios para implementacion del sistema de Codigo de
Barra
e Impresora ldser = ZEBRA TLP 2824 plus $175.000 C/U

MBCEStore Mexico » Zebra Impresora » Zebra TLP 2824 » Foto de Zebra TLP 2824

Foto de Zebra TLP 2824
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Regresar a Zebra TLP 2824 para precio e informacion de compra.

http://www.mbcestore.com.mx/zebra/foto-tlp-2824.htm

e Adhesivos = ZEBRA - Z-TRANS 6P 89 X 25 MM $16.500 C/U

ZEBRA - Z-TRANS 6P 89 X 25 MM

http://www.mbcestore.com.mx/zebra/foto-z-trans -6p89x25mm.htm
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e Lector de codigo de barra PSC Touch = $74.000 C/U

MBCEStore Mexico » PSC Lector » PSC Touch » Foto de PSC Touch

Foto de PSC Touch

Regresar a PSC Touch para precio e informacion de compra.

http://www.mbcestore.com.mx/psc/foto-touch.htm

PROPUESTA MANUAL DE PROCEDIMIENTO: MANTENCION, REGULACION Y
CONTROL DE ACTIVOS DE FRIO COOMERCIAL CCU TEMUCO 116



