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1. INTRODUCCION

Debido a proceso de globaizacion que estamos viviendo, la cdidad ha
adquirido un papel de vitd importancia, a dgado de ser una ventga competitiva para
convertirse en una necesdad basica para cuaquier empresa que busque competir en un
mercado de dificil sobrevivencia

La imagen genadizada que normdmente s tiene de la cdidad incluye
solamente d resultado find del proceso (6 producto), pero en redidad abarca mucho més
ya que la calidad debe estar presente en toda la organizacion, es un sstema que incluye a
todas las personas y los procesos y que tiene como objetivo principd la satisfaccion del
cliente.

Una mgora de la cdidad es un proceso dn fin. Una megora continua de la
cdidad s6lo es posible s todos los equipos e individuos estén d acecho de mejoras en su
propio ambito de accion y toman medidas paraimplantarlas.

Los origenes de la compafiia Nestlé se remontan d afio 1866 manteniendo una
condante evolucidn, lo que le permitié trandformarse en la mayor indudtria dimenticia a
nivel mundid.

La empresa Nestlé es equivadencia de cadidad en sus productos y servicios, a
nivd mundid, es por eto que la organizacion tiene un gran interés en lograr mantener ese
estandar.

Se encuentra presente en los 5 continentes y cuenta con 520 fébricas ingaladas
en méas de 77 paises comerciaizando arededor de 1,500 productos.

En sus més de 130 afios de vida esta empresa se  ha guiado por los principios de
cdidad y confianza forjando de esta manera la reputacion mundia que hoy la caracteriza.

La empresa Nestlé en Nicaragua esta congtituida por la fabrica PROLACSA que
se encuentra en la Ciudad de Matagdpa la que se encarga de la produccion de leche en
polvo, y por LA DISTRIBUIDORA PRODUCTO NESTLE DE NICARAGUA, lacud se encuentraen



la Ciudad de Managua que se encarga de la digtribucidon de productos que son importados
desde |as diferentes fabricas de Nestl é.

Productos Nestlé de Nicaragua inicié operaciones en la ciudad de Managua,
Nicaragua € 13 de Mayo de 1968. En d afio de 1973 sus oficinas estuvieron
provisondmente ubicadas en la féorica PROLACSA, Matagdpa (también propiedad de
Nestlé), debido a terremoto del 23 de Diciembre de 1972.

Actuadmente esta ubicada en d costado Oeste del Hospital Bertha Caderdn.

La empresa PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA es una empresa dedicada a la
digribucién y comercidizacion de productos dimenticios. Actudmente posee una linea de
200 productos diferentes en la categoria de culinarios, chocolates, gdletas, lacteos, confites,
etc.

Actuamente cuenta con 47 empleados que laboran en un solo turno que va de
las 8 de d mafianaalas 5:30 delatarde.

El desarrollo producido en  mundo, en los Ultimos tiempos a llevado a Nestlé
aredlizar |os cambios necesarios para mantenerse ala vanguardia del proceso.

La indudria dimenticia en Nicaragua ha aumentado considerablemente en los
Ultimos afos, debido a la introduccion de empresas extranjeras, |0 que obliga a que los
niveles de calidad de los productos y servicios sean cada vez meores para poder sobresalir
en un mercado tan competitivo y lograr asi la satisfaccion y ledtad de los clientes.

En esta empresa no sdlo las unidades de produccion son responsables de los
edtandares de cdidad convenidos, sno también los de Ventas, Compras Digtribucion,
desempefian un papd fundamental a la hora de ofrecer cdidad a los clientes. Esto implica
un profundo conocimiento de los productos y servicios.

La cdidad no solo se consigue con maguinaria, procesos y sstemas adecuados,
S no que también es necesario contar con la dedicacion y esfuerzo de cada uno de los
empleados para poder ofrecer productos y servicios de calidad.



La calidad debe ser un estilo de vida para todos |os que trabgjan en la empresa.

Debido a que no todas sus empresas tienen implantado un Sistema e Calidad
Nestlé tiene como objetivo que todas sus fébricas y digtribuidoras lo implanten, para asi
lograr un ato estandar de Calidad.

La centrd de Nestlé en Panama esta encargada de supervisar y asesorar a las
empresas centroamericanas a que implanten de manera satisfactoria un sstema de calidad.
En & cao de Nicaragua la empresa conddera de suma importancia € andiss de la
Stuacion Actua del Depatamento de Logigtica, ya que este no tiene un Sisema de
Calidad, por lo que es considerado por b Alta Gerencia como € departamento que més lo
requiere.

Una de las principales causas por las que se llegd a esa decison fue debido a
gue en afios anteriores en dos de las digtribuidoras de Nestlé se sufrieron accidentes en los
gue se tuvieron pérdidas millonarias que pudieron haber sido evitados.

Mediante la presente Auditoria se evalud d proceso dd Sistema de Cdidad de
departamento y en base a los resultados se eaboraron recomendaciones pertinentes 'y
documentacion tales como manuaes de funciones y procedimientos, formatos, etc.

Edte trabgjo serd de mucha utilidad para la empresa ya que en este momento la
Didribuidora Nestlé de Nicaragua, se encuentra en un proceso de preparacion para llevar a
cabo la implantacion de sstema de cdidad, por lo que redizar la evauacion tomando
como referencia las normas 1SO 9000 le permitira identificar los principaes problemas que
pueda tener € departamento de L ogistica seguin los requisitos de esta norma.

Ege andiss se hizo en d periodo comprendido de los meses de Febrero a
Mayo del 2002, en laDistribuidora Productos Nestlé de Nicaragua.



2. OBJETIVOS

Objetivo General

Andizar la dtuacion actud de la Empresa Productos Nestlé de
Nicaragua en € depatamento de Logistica, con referencia ad Sistema de Calidad,
para determinar como la empresarediza su control de Caidad.

Objetivos Especificos

1. Conocer las caracterigticas de | os procesos que se dan dentro del
Departamento de Logigtica

2. Enumerar los puntos a ser condderados en la lista de chequeo de
SO 9000 parala Auditoria.

3. ldentificar los factores criticos a través de una Auditoria a la Cdidad
con € fin de establecer un diagndstico de la estado actua de la misma en d &ea de
Logidtica

4. Elaborar las recomendaciones necesarias para megorar la Cdidad en
el &rea de Logidica de la Digtribuidora Productos Nestlé de Nicaragua, en base a los
resultados de la auditoria

5. Elaborar los Manudes de Funciones y Procedimientos dd
Departamento de Logigtica



3. HIPOTESIS

La Empresa Productos Nestlé de Nicaragua, en € éea de Logigtica
no cuenta con un Sisema de Cdidad que permita tener un megor control y
conocimiento de las actividades claves de este departamento. El identificar los puntos
rlevantes dd 1SO 9000 para su aplicacion y evaluacion permitira a departamento de
Logistica esdtar preparado para implantar un sstema de cdidad apropiado a sus
actividades.
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4. MARCO TEORICO

Para llevar a cabo d presente estudio fue necesario tener conocimiento de los
sguientes términos para unamayor comprenson.

l. Calidad

La calidad en € centro de trabgjo ha ido més ala de sdlo crear un producto
por arriba de la media a un buen precio; ahora se refiere a lograr productos y servicios
cada vez mgores y a precios mas competitivos. Esto dgnifica hacer las cosas hien
desde d principio , en lugar de cometer erroresy corregirlos.*

. Cultura de Calidad
Cultura de cdlidad es un conjunto de idess, actitudes, sentimientos que se
traducen en la blsgueda de la calidad como ago deseable, como ago que forma parte
del individuo, como forma de su necesidad de seguridad.2
[1I. Sistema de Calidad
El Sistema de Calidad seguin lanorma | SO 8402-86 es:
El conjunto de la edtructura de organizacion, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para llevar a cabo la

gestion delacalidad.

Mediante su implantacion se pretende conseguir que la empresa de
servicios funcione en sincronia.®

V. Auditoria de Calidad

a) Concepto

! Administracion, Stoner (1996)
2Manual dela Calidad I SO 9000, Calidad qué esy cémo hacerla. Truloc (1997)
3150 9000 En empresas de Servicio. Senlle (1997)
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Auditoria de Cdlidad de acuerdo a la norma I1SO 8402 (gestion de
Cdidad y Aseguramiento de la Cdidad Vocabulario) es. un exdmen ssemético e
independiente para determinar S las actividades en pro de la cadidad y los resultados
derivados de dlas cumplen con las disposciones preestablecidas, S edtas
disposciones e implantan de manera eficaz y S son adecuadas para dcanzar los
objetivos.

Dentro de esta misma norma se encuentra € concepto de Auditoria del
Sstema de Calidad: son los Auditorias que suden gplicarse a los Sigemas de
Calidad 0 a sus elementos, a procesos, productos o servicios.*

b) Objetivo

El objetivo de la Auditoria de la cdidad es evduar S se necestan
Mmejoras 0 acciones correctivas.”

c) Proceso de Auditoria

El proceso de Auditoria tiene € propdsto de servir como marco de
actuacion para que las aciones en sus diferentes fases de gecucion se conduzcan en
forma apropiaday sstemética.

L as etapas que integran € proceso son:

1.- Planeacion: lineamientos generdes que norman la
aplicacion de la Auditoria.

2.- Instrumentacion: etapa en la cua se sdeccionan y
gplican las técnicas de recoleccion asi como la supervison necesaria para
mantener una coordinacion efectiva

3.- Examen: condge en dividir o separar sus eementos
componentes para conocer la naturaeza, las caracteristicas y € origen de
Su comportamiento.

4 Manual de SO 9000. Peach (1999)
®> Manual de | SO 9000. Peach (1999)
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4.- Informe: relne los resultados de la Auditoria, los
aspectos operativos acordados para orientar su  gecucion y los
lineamientos generaes para su preparacion.

5.- Seguimiento: obsarvaciones que se producen como
resultado de la Auditorfa, que deben sujetarse a un estricto seguimiento.®

V. Chequeo y Diagnostico

Antes de comenzar un proyecto de caidad es absolutamente necesario
hacer un chegqueo de la organizacion.

El chequeo daréd informacion sobre la Stuacion de la organizacidn, cultura,
comunicaciones, estudios de mando, estado actud de la calidad, relaciones con los
clientes, relaciones con los proveedores, problemas endémicos deben poderse precisar
antes de hacer @ proyecto. Cuando se tengan los datos puede hacer € diagnéstico y €
proyecto de implantacion de la cdidad. Fijar los pasos uno a uno de forma gradud,
escalonada, para que poco a poco la organizacion cambie y se oriente hacia € cliente y
haciala Calidad.’

a) Cuestionario de Chequeo
Cuando una organizacion manifieta su intencion de gplicar un Ssema
de Cdidad, implementar la Cdidad totd o lograr la certificacion de empresas s

rediza una vidta previa se intercambia informacion y se remite un documento de
chequeo y recogida de datos.

V1. SO 9000

La norma se refiere a la gestion de la Cdidad y d aseguramiento de la
Cdlidad redactandose las directrices para su seleccion y utilizacion.

6 Auditoria Administrativa. Franklin (2000)
" Calidad Total y Normalizacion 1SO 9000. Las normas parala calidad en la practica Senlle (1995)
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Mediante esta norma  se espera clarificar diferencias y relaciones entre los
conceptos relativos de la Calidad. También se pretende dar orientacion apropiada para
laempresa (1SO 9001/2/3) para @ aseguramiento externo de la Calidad

— Conseguir y mantener la Cdidad del producto o servicio

— Sdtisfacer |as necesidades ddl cliente

— Generar confianza en lamisma organizacion

— Lograr laconfianza de ladientda

— Cuando hay un contrato, ofrecer garantias d cliente de que se
cumplen las condiciones acordadas.

As la norma ISO 9000 es la que permite sdeccionar un modelo de
aseguramiento de la Calidad, entre los que se describen las 1SO 9001/2/3.

a) 20 puntos dela SO 90008
1.- Responsabilidad dela Direccion

Como todas las politicas empresarides, fijar las politicas de cdidad es
tarea especifica de la més dta direccion, d mismo tiempo que disefiar y echar a
andar la organizacion precisa, para€l logro de los objetivos planteados.

Egto dgnifica que aunque se delegue la coordinacion y gecucion directa
de las acciones necesarias en un responsable y exiga un comité de cdidad con
funciones de gpoyo, la responsabilidad Ultima de obtenerla recae en la direccion,
que manifestara clara y explicitamente su compromiso con & proceso y sus fines,
proporcionando medios humanos, técnicos'y econdémicos para dcanzarlos.

2.- El Sistema

Egsa abarca d disefio y redizacion de procedimientos, documentos e
indrucciones (junto con la puesta en préctica), dentro de la intencion de asegurar

8 Calidad Total y Normalizacion 1SO 9000. Las normas paralacalidad en lapractica. Senlle (1995)
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gue los puntos ddl proceso estén en consonancia con los requisitos de la norma
eegida

En ede capitulo s rdacionan los documentos que condituyen €
sgema, es decir, d manuad de cdidad, € manua de procedimientos, instrucciones
detrabgjo y registros de cdidad.

3.-  Revision del Contrato
Edta basado en € interés de cumplir de manera eficiente con d cliente,
de forma td que d suminigro responda lo més ampliamente posble a sus
necesidades.
En agun caso, sera preciso revisar los pasos previos d contreto en s
(ofertas, definicidon de producto o servicio, €c.), y en otros (de largo cumplimiento);
decidir revisones anules para vaorar la cgpacidad de mantener un suministro de
cdidad.
4.-  Control de Diseflo
Incluir disefio propio en un producto o servicio requiere, d igud que su
elaboracion, una capacidad técnica y humana que es preciso demostrar en toda su
amplitud.

5.-  Control Documental

Asggura la cdidad implica también € control de los documentos
relacionados con toda la marcha de la empresa, mediante procedi mientos adecuados.

6.- Compras

Cuando una empresa suministra un producto 0 servicio se apoya, en
mayor 0 menor grado, en productos adquiridos a proveedores.
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La edtructura de cadena, propia de un sistema de calidad, conlleva que
quien suminisra se responsabilice ante d cliente, de lo que a recibido de sus
ed abones anteriores.

Para €lo es de méxima importancia contar con productos que cumplan
con |os requerimientos propios.

7.- Suministrosdel Cliente

En cietas ocasones, d cliente interviene como proveedor dentro del
proceso productivo o0 dd suministro de un servicio, aportando materiaes,
componentes, subconjuntos, equipos, documentacion, etc.

Eda gtuacion no exime a la empresa de su responsabilidad de
suministrar productos o servicios que cumplan |os requerimientos pactados.

8.- Ildentificacion y Trazabilidad

Todo producto debe estar identificado para evitar confusones y errores.
A patir de la identificacion del producto o a lo largo de todo € proceso y los
componentes que se le afiaden se hace un histérico dd producto fina, es decir, se
trazae camino.

Es muy Util contar con datos precisos sobre @ historid de un producto o
servicio que permitan tomar disposiciones que corrijan fdlos y mgoren la diciencia
de lagestion.

9.- Control de Procesos
S tenemos identificados con precisidn todos'y cada uno de los procesos

gue intervienen en nuestro suministro, estaremos en condiciones de controlarlos a
través de sus requerimientos y condiciones.
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10.- Inspeccion

Redizar ingpecciones 0 pruebas, que regisradas documentamente y
sgguiendo procedimientos gpropiados, nos iran suministrando evidencias de las
conformidades con normas 0 requistos indicados. Es entonces de suma
importancia, contar con la certeza de que estos controles han sido efectuados, ya
gue los documentos probatorios de la supervison satisfactoria de requisitos en los
mismos, condtituyen registros de calidad.

La documentacion obtenida durante esta etgpa, es de particular
importancia, no solo para detectar las no conformidades con normas, sino paa
conocer y andizar, y diminar |las causa de edtas.

11.- Control de Equipos de I nspeccién

Dado que evduar € cumplimiento de un Sstema de aseguramiento de la
cdidad implica menciones, edas se redizardn utilizando gparaios e instrumentos, o
mediante equipos de caracteristicas congruentes con d grado de preciSon
demandado en cada caso del proceso.

Es preciso que existan procedimientos especificos para cerciorarnos que
us caracteridticas de incertidumbre conocidas se mantengan bago control, y que en
ellos se describa y figuren prescripciones para la construccion de bitacoras para uso
de cada uno de dichos aparatos, equipos e instrumentos que pueden reflgar su
estado eincidencia

12.- Estado de I nspeccion y Ensayo

Asegurar la calidad también requiere contar, en cada momento, con
elementos de acuerdo a especificaciones.

En este punto se exponen que metodologia se utilizara para conocer con
certeza durante toda la eaboracion 0 suministro, en que punto del proceso preciso
de inspeccion y ensayos consecutivos se haya € producto o servicio, y con que
cdificacion (gprobado, no-conforme, en espera)
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13.- Control de Productos o servicios no-conforme

Una organizacion dotada de un sstema de aseguramiento de la calidad
debe mantener, con ayuda de este, d orden preciso para evitar que aguellos
componentes (del producto o servicio) rechazados o inadecuados para su utilizacion
dentro de las prescripciones establecidas, pueden emplearse o pasar a formar parte
del producto o servicio find.

14.- LasAcciones Correctivasy Preventivas

La gparicion de no-conformidades esta dertando sobre la existencia de
factores que incidirdn negativamente sobre la cdidad resultante y, por ende, poren
en cuedtion la eficiencia dd sstema de aseguramiento.

Los problemas que causan rechazo deben resolverse con rapidez,
gpuntando en su origen y sn pédidas de tiempo, para la resolucion de estos, hay
que desarollar las herramientas que poshiliten su desgparicion o atenuacion a
limites tolerables

La metodologia que se describa en este punto gpuntard a sstematizar la
recoleccion amplia y repetitiva de datos que permitan una rgpida evauacion de las
causas de rechazos, su andis's, puesta en practica de solucionesy control

15.- Manipulacion, Almacenamiento, Embalajey Entrega

Debe de exidir una metodologia fiable que Sgemdice la manera
adecuada para manipular productos o soportes de un servicio garantizando que
permanezca conforme a las prescripciones dadas, con un dcance generd o
especifico para cada paso 0 operacion.

El dmecenamiento debe asegurar también la invarigbilidad de las
caracteridicas alcanzadas a través del proceso. Esto implica fijar con claridad sitios,
0 recintos de sdvaguardia; las condiciones de entrada y sdlida de dlas, también la
Secuencia de vigilancia que permita advertir ateraciones o dafios producidos en la
amacenado.

10



Andlisisde la Situacion Actual del Sistema de Calidad del Departamento de Logisticade la Distribuidora
Productos Nestlé de Nicaragua

La manipulacion adecuada, € dmacenge y conservacion correctos,
requieren indigoensablemente, un embage acorde con la intencion de identificar
aqudlo que s protege, d tiempo que sdeccionarlo desde comienzo a fin de
proceso; es decir, desde que se recibe hasta que degja de estar bgjo la responsabilidad
del proveedor

16.- Registrosdela Calidad

S un sgema de aseguramiento de la cdidad es efectivo lo es en gran
medida por la eficaz gestion de las pruebas documentales de todos los aspectos que
intervienen en d logro de aquella.

Durante la puesta en préctica de todos los puntos que componen un
maual de la cdidad, se generan documentacion probatoria de las actividades
relacionadas con d funcionamiento del sstema, por |0 que es de imprescindible y
primordia necesidad contar con los registros de caidad con métodos bien definidos
para. recolectarlos, definirflos con claridad, cladficarlos, guardarlos, preservarlos
para su consulta, actudizacion y asignacion.

La findidad de todo eélo es conseguir que haya una efectiva y cdar
identificacion entre registro y producto/ proceso/ servicio/ pedido, o etapa de los
misSmMo a que e refiere.

17.- Auditorias | nternas de Calidad

El aseguramiento efectivo de la cdidad no pasaria de s una iluson
anable s no s acompafia de verificaciones ssemdticas y rigurosas que lo
completen.

Sdematizar sgnifica para nuestros fines, prever que las verificaciones
sgan una serie de pasos metodizados y registrables documentamente, de repeticion
periddica e indituciondizados dentro de la nueva cultura de cdidad que
desarrollamos.

11
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Estos pasos permitiran condtatar que las tareas relacionadas con la

cdidad cumplan con € fin previsto en las mediadas tomas d efecto, d tiempo que

fadlitan vdorar € grado de eficiencia dd dsema AS pues ha de exigir una

programacion de auditorias que contemplen laindole de lastareas y su jerarquia

18.- Formacion y Adiestramiento

Es de gran importancia consderar los aspectos personales que integran

laactividad humana: actitud y amplitud.

En ese punto d manua de cdidad destinado a resdtar la cgpacitacion

del persond queinterviene en d sstemade la caidad.

Es preciso que existan metodologias (tiles para la formacion planificada
del persond, su sdeccion y los requisitos previos que deban reunir para satisfacer

las necesidades dd sistema, tanto cuando deban producirse hcorporaciones, como
en d caso de promociones o desplazamientos internos.

La formacion, capecitacion, entrenamiento e incluso conduccion de los
Recursos Humanos han de edar impregnadas de un intdigente  humanismo,
buscando junto con la participacion numérica mas amplia dd persond, su

automotivacion y colaboracion activa.

Todas las actividades relacionadas con este punto deberan documentarse

y sus resultados congtituiran registros de caidad.

19.- Servicio Postventa

Aunqgue no es obligatorio disponer de una metodologia expresa para este
agpecto (8 no estd convenido contractuamente), contar con ela es Util para

aumentar la Sempre conveniente recogida de datos que ilugtren la satisfaccion o no

de dedtinatario, sus ideas, opiniones, qugas y reclamaciones. Sobre todo, esta dos
Ultimas seran de vitd importancia ya que tratarlas eficientemente puede Sgnificar la
diferencia entre ganar y mantener clientes, solucionar falos y errores o perder

ventasy repetir unay otra vez defectos que nos roban beneficios.
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20.- Técnicas Estadisticas.

Se utilizan técnicas edadidicas para vadorar toda la informacion que
recoge € dstema. Aparte de los métodos estadisticos mateméticos hay muchos otros
gue estan orientados a la mejora de la cadlidad, que son de aplicacion sencilla pero
muy Utiles (Pareto, andlisis de problemas, etc.)°

b) Las normas|SO 9001/2/3

La serie de norma 1SO 9000 congta de tres opciones. la més exigente de

todas es la 1SO 9001, que consta de 20 puntos que deben ser implantados y
documentados. Por su parte, la 1ISO 9002 solo se diferencia de la anterior en la
eliminacion dd punto 4 , € cud hace referencia d disefio, con 1o que ser reduce a 19
puntos. Por dltimo, la norma ISO 9003, dgnificativamente més corta que las
anteriores, a no aplicar los puntos:

4. Disgfio

6. Compras

9. Control de procesos.

19. Servicio postventa.

y reducir los requisitos alos puntos:

1. Responsabilidad y autoridad

2. Sisemade Calidad

8. Identificacion 'y Trazabilidad de
producto.

10. Inspeccidny ensayo.

13. Producto no — conforme

14. Acciones correctivasy preventivas

16. Registros de Calidad.

20. Técnicas estadisticas.

® Calidad Totdl y Normalizacion 1SO 9000. Las normas paralacalidad en la préactica. Senlle (1995)
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Se reflga claramente que la 1ISO 9003 solo consta de 8 puntos con los
requisitos totales.

La dguiente tabla gemplifica las diferencias con respecto a los puntos
de aplicacion en las normas. (1SO 9001/2/3)°

PUNTOS ISO9001 | ISO 9002 | ISO 9003

1. Responsabilidad dela direccién. 6 6 4
2. Sitemade calidad. 6 6 4
3. Revision del contrato. 6 6 6
4. Control del disefio. 6 m m
5. Control dela documentacion y los datos. 6 6 6
6. Compras. 6 6 m
7. Control de productos suministrados por 5 5 5
el cliente.

8. ldentificaciéon y Trazabilidad delos 5 5 4
productos.

9. Control delos procesos. 6 6 m
10. Inspeccion y ensayo. 6 6 4
11. Equipos de ingpeccion y ensayo. 6 6 6
12. Estado de inspeccién y ensayo. 6 6 6
13. Control de productos no conformes. 6 6 4
14. Acciones correctivasy preventivas. 6 6 4
15. Manipulacién, almacenamiento, 5 5 5
embalaje, conservacion y entrega.

16. Control delosregistros de calidad. 6 6 4
17. Auditoriainternasdela calidad. 6 6 6
18. Formacion. 6 6 6
19. Servicio posventa. 6 6 m
20. T écnicas estadisticas. 6 6 4

10130 9000. En Empresas de Servicio. Senlle (1995)
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6 Punto con todoslos 4 Punto con m Punto de no
requisitos exigencias parciales. aolicacion.

I SO 9001- Objeto y Campo de Aplicacion.

La presente norma especifica los requisitos que debe cumplir un
Sigema de Cdidad, aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se
demuestre la capacidad de un suministrador para disefiar 'y suminisrar un
producto.

Los requisitos especificados en esta norma tienen como findidad la
prevencion de cudquier no-conformidad relativa d producto en todas las
etapas.t!

Campo de Aplicacion

Aplicable cuando la conformidad con los requistos especificados
debe ser asegurada por € suministrador durante varias etapas que pueden
incluir d disefio/desarrollo, la produccion, la inddacion 'y € savicio
posventa.'?

I SO 9002 — Objeto y Campo de Aplicacion

Egta norma especifica los requisitos que debe cumplir un Sistema de
Cdlidad, aplicables cuando € contrato exige que se demuestre la capacidad de
un suministrador para controlar los procesos que determina la aceptabilidad del
producto suministrado.

Los requistos especificados de eda tienen como findidad, la
prevencion de cuadquier no conformidad durante la ingtdacion y produccion, y
la aplicacion de los medios adecuados para que no vuelva a repetirse.

1 calidad Total y Normalizacién 1SO 9000. Las normeas para la calidad en la practica.Senlle (1995)
12150 9000. En Empresas de Servicio. Senlle (1995)
13 Calidad Total y Normalizacion 1SO 9000. Las normas paralacalidad en la préctica Senlle (1995)
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Campo de Aplicacién

Aplicable cuando la conformidad con los requistos especificados
debe ser asegurada por @ suministrador durante la produccion, ingaacion y
servicio postventa '

I SO 9003 — Objeto y Campo de Aplicacion

Egta norma especifica los requisitos que debe cumplir un Sistema de
Cdlidad, aplicable cuando € contrato exige que se demuestre la capacidad de un
suministrador para poner de manifieto y controlar cuaquier producto no
conforme durante la ingpeccion y ensayos findes. Los requisitos tienen como
findlidad la satisfaccion del diente™®

Campo de Aplicacion

Aplicable cuando la conformidad con los requistos especificados
debe ser asegurada por d suministrador Unicamente en la ingpeccion y ensayo
findes®

VII. L ogistica
a) Concepto

Logidtica “es € proceso de planeacion, implementacion y control de
fluyo eficiente, de costo efectivo y amacenamiento de productos, inventario en
proceso, articulos terminados y la informacion relaiva desde @ punto de origen
a punto de consumo con & popdsto de que sea conforme a los requerimientos
del cliente’

14130 9000. En Empresas de Servicio. Senlle (1995)
15 Calidad Total y Normalizacién 1SO 9000. Las normeas para la calidad en |a practica.Senlle (1995)
16 | SO 9000. En Empresas de Servicio. Senlle (1995)
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Lo atractivo de este concepto es que considera a proceso de flujo de
materides como un sstema completo, desde la necesdad inicid de materides
hastael envié del producto terminado o del sarvicio d diente. 7

b) Principales Actividades

Las actividades empresarides que forman pate de la logidtica,
varian de empresa a empresa dependiendo de caracteristicas como la estructura
organizativa de cada una, las diferentes opiniones de los directivos acerca de
cua debe ser d acance de la logistica o la importancia de cada actividad dentro
del ambito de las operaciones de lafirma

Actividades que condituyen una lisa globd con todas las
funciones que la logistica puede lograr: 2

/\ N

Proveedores O000 000 Ol > Digtribuidores | (y ) g@ > Clientes

Transporte Transporte

Mantenimiento de inventarios Mantenimiento de inventarios
Procesamiento de pedidos Procesamiento de pedidos
Compras Planificacion de productos
Empaguetamiento de proteccion Empaguetamiento de proteccion
Almacenamiento Almacenamiento

Tratamiento de mercancias Tratamiento de mercancias
Almacenamiento de informacion Almacenamiento de informacion

17 Administracién de Comprasy Materiales, Michiel Leenders (1992)
18 |ogistica Empresarial, Control y Planificacion, Ronald H. Ballou (1991)
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a. Actividades clave

1. Savicio d cliente.
Cooperacion con € departamento de ventas mediante:
a La determinacion de las necesdades y deseos del usuario en
relacion d servicio logigtico
b. Ladeterminacion de larespuesta d servicio que se le ha dado.
Establecimiento de los niveles de servicio d dliente.

2. Transporte.
a Sdleccion dd motivo y medio de transporte
b Consolidacion de envios
C. Establecimiento de rutas de transporte
d Disgtribuciédn de planificacion de los vehiculos de transporte.

3. Gegtion deinventarios

a Politica de stocks tato a nivel de materias primas, como de
produccion find.

b. Proyeccion de ventas a corto plazo.
Relacion de productos en los dmacenes

d. Numero, tamafio y locdizacion de los puntos de
dmacenamiento

e Edtrategias de entrada - sdida de productos del dmacen.

4. Procesamiento de pedidos
a Procedimiento de interaccion entre la gestion de pedido y de
losinventarios.

b. Método de transmision de informacion sobre los pedidos.
Reglas parala confeccidn de los pedidos.

b. Actividades soporte
1. Almacenamiento
a Determinacidn dd espacio de dmacenamiento

b. Disefio dd amacén y de los muelles de cargay descarga.

18
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C. Configuracion dd dmacén
d. Ubicacion de los productos en € admacén

2. Mangjo de mercancias
a Seleccidn de equipo
b. Procedimiento de preparacion de pedidos
C. Almacenamiento y recuperacion de mercancias.

3. Compras
a Sdeccion de las fuentes de suministro
b. Calculo de las cantidades a comprar
C. Seleccion de los momentos de compra.

4. Empaquetamiento
a del tratamiento
b. del dmacenamiento
C. del nivel de proteccion contra perdidas y desperfectos.

5. Gegtion de informacion
a Recogida, dmacenamiento y manipulacion de informacion.
b. Andiss de datos
C. Procedimiento d cortrol

Todas las actividades son esencides para coordinar y completar de forma
efectivalas tareas de logistica ™®

VIII. Laclasificacion ABC
(Ley delos80-20 o de clasificacion de “ Pareto”)

En practicamente todos los dmacenes, € 80% de las actividades
solo conciernen d 20% de las referencias. El 12% dguiente de la actividad
concierne a 30% de las referencias y @ 8% restante de las actividades es gracias
a la otra mitad de los aticulos. Edta ley cad universd, con gproximaciones en
tantos porcientos permite una optimizacion muy interesante.

19 | ogistica Empresarial, Control y Planificacion, Ronald H. Ballou (1991)
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En efecto, los aticulos de la clase A se guardan de td manera que
los trayectos que haya que cubrir sean minimos. A la inversa, las referencias que
Se mueven muy poco se relegaran a las direcciones de dmacenamiento de peor
acceso.?°

Articulos | 10 [ 20| 30|40 |50 |60 | 70 | 80 | 90 | 100
Accesos |60 20 9 (4 | 2|1 11111

120

Porcentaje de los
Movimientos

Porcentaje de los Articulos

Cimulo | 60 | 80|89 |93 |95|96 |97 | 98| 99 |100

IX. Inventarios
a) Concepto

El inventario condste en una enumeracion precisa de lo que contiene €
admacén. Edta operacion es indispensable en las sociedades que deben saber con
precison de que disponen; viene a S mMiSMo impuesto por la ley en profesiones que
tienen una actividad comercia, d menos unavez por afio.?

20 Manual de Logistica parala Gestion de Almacenes (1997)
21 Manual de Logistica parala Gestion de Almacenes (1997)
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5. Metddica

Mediante nuestro estudio andizamos la Stuacion actua de la empresa referente
asu Sistema de Calidad para detectar |os puntos criticos en € area de Logigtica.

Para llevar a cabo este estudio realizamos en primer lugar una Auditoria para la
cua fue necesario contar con un Marco MetodolOgico que orientard nuestras acciones en
sus diferentes etgpas. Planeacion, I nstrumentacion, Examen, Informe y Seguimiento.

Planeacion:

En la planeacion se llevo a cabo la preparacion del proyecto de Auditoria que
consdera la propuesta técnica, € objetivo de la Auditoria y los factores a revisar que
incluyen los procesos y eementos especificos que complementan su funcionamiento, a
través de una investigacion preliminar (informacion sobre la clase de negocio, productos y
servicios que e redizan) y € programade trabgjo, asi como e diagnostico preliminar.

| nstrumentacion:

En la ingrumentacion se recopild la informacion a través de técnicas de
recoleccion tales como: Cuestionario, Observacion Directay Entrevigtas.

El Cuedionario que utilizamos tuvo como base los puntos de la Liga de
verificacion de lalSO 9000, relacionados d area de Logistica:

Responsabilidad de la Direccion

E Sgema

Control documental

Compras

Control de Procesos

Inspeccion

Estado de Inspeccion

Control de Productos o Servicios No-conformes

© N O~ wWwDdh PR
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9. Acciones Preventivasy Correctivas

10. Manipulacién, Almacenge, Embalge, Conservacion y Entrega.
11. Registros de Cdidad

12. Formaciony Adiestramiento
13. Servicio Postventa

14. Técnicas Etadidticas

15. Organizacion Generd

Laescala de cdificacion que s utilizo fue lasguiente:

No cumple.

No esta escrito.
No se hace.

No confor me.

2
Esta escrito pero
no se hace.
Se hace diferente
delo escrito.
Se hace pero no
esta escrito.

4

Errores de

la

aplicacion, redaccion

oforma.

Se acepta
recomendacion.

con

6
Esta escrito,
documentado
correctamente y

corresponde a lo que se
lleva ala practica.
CUMPLE.

En la cud s consderaron como factores criticos las preguntas que tuvieron
como resultado Oy 2.

El Cuedionario y la Entrevisa se le gplicaron: a Encargado de Bodega y Jefe

de Logidtica.

Observacion Directa: observamos los procedimientos de carga, descarga y
devoluciones redizados por los ayudantes de bodega, para comprobar que concuerden con
lainformacion recolectada en |los cuestionarios.

Informacion Documentd: s veificd

la exigencia de

requerida por los cuestionarios como: manuaes, procedimientos, expedientes, archivos, etc.
para comprobar su existencia.

la documentacion
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Examen:

En d examen andizamos e interpretamos con més profundidad la informacion
recopilada durante la fase de recogida de datos (instrumentacién) con € fin de conocer los
resultados obtenidos con € cuestionario.

Informe:

El informe conga de los resultados de la Auditoria, los aspectos operativos
acordados para orientar su gecucion, los lineamientos generales para su preparacion.

El documento congta de las Sguientes partes.

Introduccion

Proposito y Alcance

Procedimientos Utilizados

Exposicion de Hechos'y Problemas Importantes
Andigs

YV V V V V
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6. RESULTADOS

La Didribuidora Productos Nestle de Nicaragua es la encargada de la
digtribucion de los diferentes productos importados de las diferentes féoricas Nestlé en d
mundo.

Egta es una empresa dedicada a la distribucion y comercidizacion de productos
dimenticios. Actuamente posee una linea de 200 productos diferentes en la categoria de
culinarios, chocolates, gdletas, |acteos, confites, etc.

Las féboricas Nestlé drededor dd mundo se especidizan en la produccion de
ciertas categorias de productos que después son enviados para su comercidizacion a las
digtintas distribuidoras Nestl &

En € caso de Centro América se producen |os siguientes productos:

Prolacsa (Matagapa- Nicaragua) Leche en Polvo

El Salvador: Café - Nescafé

Costa Rica: Cocoa Dulce, algunos ceredles, confites, chocoltesy galletas
vaias.

Panam@: Leche condensaday evaporada, Salsay pasta de tomate y Quick.

Guatemala: Ceredles para bebe, consomé, y sopas.

A.VISION, MISION Y POLITICA DE CALIDAD
La empresa productos Nestlé de Nicaragua no cuenta con una Mison y Vison
definidas para la empresa, con lo Unico que cuentan es con la Palitica de Cdidad de las
empresas Nestlé de todo € mundo.
La palitica de Cdidad esta formada por los siguientes seis principios basi cos.
El éxito sebasaen lacaidad

Los productos Nestlé poseen dtos estandares de calidad que refuerzan nuestra imagen y
cumplen con todas las normas y reglamentos.

24
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El diente eslo primero
Nestlé conserva y capta nuevos clientes a través de un servicio eficiente, dandole d cliente
lo que quiere. (necesidades y preferencias)

Lacdidad es una ventgja compstitiva
Nestlé busca ser superior en cada categoria de productos y sector de mercado que compite y
lograr € equilibrio entre mgiora de cdidad y la reduccion de los costos d buscar € vaor
Optimo parae consumidor.

Lacdidad es un esfuerzo conjunto
Todas las unidades de caidad deben brindar un apoyo especifico, fomentar € desarrollo de
una conciencia de caidad, gercer control e ingpeccionar d sstema.

Lacdidad |a hacen |as personas
La caidad debe ser un estilo de vida paratodos |os miembros de la organi zacion.

Lacdlidad es Ssndnimo de accion
Es necesario andizar y corregir fdlas y errores, prever los problemas y evitar que se
produzcan, identificar oportunidades y aprovecharlas.

B. ORGANIZACION GENERAL

La empresa Productos Nestlé de Nicaragua cuenta con una Departamento de
L ogigtica que depende directamente de la Gerencia Generdl.

Este departamento trabgja en conjunto tanto con su proveedores como con d
departamento de ventas.

v
T

Proveedores L ogistica

?
v
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Logistica trabga en conjunto con Ventas, ya que de acuerdo a los prondsticos
de ventas se hacen los pedidos a los proveedores, también es importante la comunicacion
entre los mismos paratener un buen conocimiento de los inventario en bodega

Ventas es d cand de comunicacion entre logigtica y los clientes, ya que ventas
es d que manga la informacion de las necesdades y exigencias de los clientes. En base a
esto Logidtica rediza los pedidos en las cantidades y productos adecuados a sus diferentes
proveedores.

La reacion de proveedores y logistica se basa en la confianza mutua ya que es
responsabilidad de logistica que los proveedores envien los productos en tiempo y forma
preciso parasu ventay distribucion.

Es por eto que para logisica es de gran importancia que los productos
enviados lleguen en las meores condiciones para que cubran las expectaivas de los
clientes.

La responsabilidad del estado de lo productos es también compartida ya que
logidica tiene la responsabilidad de que se mantenga € buen estado de los productos en la
bodega, por lo que es de suma importancia que los procesos de carga y descarga y €
mangjo de inventarios se lleven a cabo de forma adecuada.

Es por edta razon que @ buen funcionamento dd departamento de logistica es
de gran importancia para la empresa, ya que silos procesos de este no se redizan de manera
adecuada llegaria a afectar tanto a nivel interno de la empresa como la imagen de Nestlé a
nivel dlientes

Por gemplo s bs procesos de carga y descarga no se redizan adecuadamente
los productos podrian perder sus caracteridticas origindes. De igud importancia seria €
ma mango de los inventarios ya que podria ocesonar tanto € vencimiento de los
productos como lafatade los mismos.

El objetivo principad del departamento es hacerle llegar d dliente € producto en
las cantidedes que solicitan, d lugar que desean, en las meores condiciones y en € menor

tiempo posible.
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principaes.

Dentro de este departamento se llevan a cabo los sguientes procedimientos

Caga

Descarga

Compras

Digtribucion del Producto
Venta Horizontal

Venta de Mdetin

Venta Facturacion
Devoluciones

Producto Dafado
Producto por Vencerse

Las principaes funciones que cubre @ departamento son:

Abastecerse de |os proveedores.
Almacenamiento en bodega.
Digtribucion de los productos.

Lasfunciones dd Jefe de Logidticay Digtribucion son las sguientes.

Panificar |os abastos.

Coordinar las importaciones.

Panificar las edimaciones de ventas (en conjunto
departamento de ventas)

Didtribuir los productos solicitados a los clientes.

Adminigrar € inventario en bodega

con d

Las diferentes actividades se redizan en conjunto con los diferentes

departamentos y subordinados ddl area.

Dela gerencia de Logistica dependen las Siguientes aress.

1. Importaciones

2. Mévilesy reportes
3. Liquidador de planilla
4. Facturacion
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5. Bodega

Las funciones principaes de estas &eas son las Sguientes:

1. Importaciones:

- Control deimportaciones.

- Abasto de productos.

- Secheguea que los productos vengan a precio correcto.

- Sechequea que s hagalafactura comercid.

- Veificar € pago de impuestos.

- Vificar ladocumentacion legd

- Verificar d pago de los permisos necesarios (sanitarios, Macfor, etc.)

2. Mdvilesy Reportes:

- Encargado de daborar reportes que se mandan a fina dd mes.

- Encargado de la ruptura (productos que no hay en existencia)

- Elaboracion de reportes de ventas. (cuanto se ha vendido de cada producto)

- Acciones comercides como promociones, edtas acciones s mandan a
Panama especificando los productos que se quieren poner en promocion
para que se autorice eingrese en € sstema.

- Dasoporte a Sistemas, incorporando |os datos que manda a Panama.

-  Reportes de cantidades de los clientes mas importantes, costos de
distribucion del cliente, etc.

- Mandar informacidn que solicite Panama.

- Elaboracion de las metas de venta

- Reportes de cierre mensud:

- Hidorico de ventas

- Concentracion de laventa

- Alcance, pedidosy vencimientos

- Precigon dd movil
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- KPP (sarvicio d cliente, abastos inter-mercados, cgas prog. Vvs. cgas
recibidas)
- Dedtruccion de mercaderia
- Gadtos generaes clientes
- Reporte ventas, Stocks y estimados de ventas.
- CoberturaHorizonta
- Ruptura de productos
- Alcance ssmand
- Metadeventas
- Revison de metas de ventas
- Movil deventas
- Enviar cudquier informacion de edtadidicas de ventas, etc. Que
requiera Panama.
- Dar soporte asstemas de informacion.
- Incorpora datos de Panama (Downl oad)
- Saca informacion dd dsema (SANAC-SICOM)que se requiera en la
digtribuidora
- Encagada de acciones comercides (Promociones Yy
descuentos)

3. Liquidador de Planillas:.

- La persona que ocupa este puesto esta encargado de ver la
distribuciéon de mercaderia por parte de los transportistas, ademas
elaboralarutade los mismos.

- Esta persona recibe un consolidado de productos y con esto prepara
la ruta conforme a los trangportistas disponibles y les prepara la
documentacion, la cua consse en una planilla de cobro paa
trangportistas que puede contener cuaquier cantidad de facturas. Las
facturas se le dan d cliente y la planilla es para reportar a la empresa
las ventas a crédito o a contado.

- Ademas estd a cargo de los soportes de entradas y sdidas de
documentos que es informacion importante para controlar €
inventario, eemplo de estos documentos pueden ser: Sdlidas Varias,
Notas de Crédito, Transferencias de Mercaderia, etc.
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- También se encarga de hacer efectivo € flete, pagarle d  trangportista
por € servicio. Este pago sera en base a las cgas que mueven y la
tarifa a pagar depende del lugar donde se efectud d flete, porque cada
lugar o departamento tiene una tarifa diferente.

- Tiene la responsabilidad de llevar d corrdatiivo numérico de las
facturas emitidas en la empresa, es decir, la informacion de las
facturas emitidas por la empresa.

4. Facturacion:

- Recopila d informe o las solicitudes de los clientes ya sea por
teléfono o tarjeta.
- Redliza dos tipos de gestiones:
- Venta Directa se hacen las facturas en d momento de clientes
mayoristas 0 personas que llegan ala empresa.
- Batch: e digitan o ingresan los pedidos hechos por teléfono o
por tarjetas que se recopilan por la mafiana, una vez ligas las
facturas se pasan a bodega para su despacho.

5. Bodega:

El personal de Bodega esté conformado por:
a Jefe de Bodega
b. Asgtente de Jefe de Bodega
C. Ayudantes de Bodega (6)

Las funciones principaes del persona de bodega son las siguientes:
a. Jefe de Bodega
- Tiene como una de sus funciones la custodia del producto,
Su recepcion 'y entrega.

- Manga cierto persond para mantener la bodega en orden y
limpia
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- Es € encargado dd Inventario Sdectivo, esto se refiere a
hacer un ligado o inventario sobre ciertos productos y se
pueden redizar unos 5 diarios. También s rediza en
Inventario Mensua paratodos |os productos.

- Rediza  Control dd FIFO con las batch de los productos
parano aterar € orden.

- Con respecto a las devoluciones, manda estos productos a
las bodegas de primera o de segunda.

b. Asistente de Jefe de Bodega.:

- Veificar la limpieza y que los productos estén en buen
estado.

- Veificar los tradados de productos.

- Veificacion de boletines ingresados d  ssema. (didas
varias, degustaciones y muestras d comercio)

- Despacho de productos a microbuses.

- Despacho de productos a camiones.

- Entrega de facturas de crédito ad depatamento de
contabilidad.

- Conaultar diferencias de preinventarios.

- Control de FIFO alo interno de la bodega.

C. Ayudantes de Bodega.

L as actividades generales redlizadas por todos |os ayudantes de bodega son:
- Despachar productos.
- Revisar sus productos (orden, limpieza, etc.)
- Descargue de productos.

Dos de dlos estan designados para redizar también actividades adiciondes:

- Ayudante de Bodega y Devoluciones:
- Actividades Generdes.
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- Encargado del deposito de segunda.

- Devoluciones de productos:

- Seleccionar los productos de las devoluciones para enviarlos
a sus respectivas bodegas.

- Ayudante de Bodega y Boletines:
- Actividades Generdes.
- Encargado del despacho de fracciones:

- Chequear diaio d vencimiento en la bodega de
fracciones (los productos que estdn por vencerse se
pasan ala bodega de segunda)

- Hacer un cierre diario de la bodega de fracciones.

C. DISTRIBUCION DE LOS PRODUCTOSEN BODEGA

Dentro de esta bodega de productos de consumo se amacenan actuamente 208
productos diferentes en la categoria de culinarios, chocolates, galletas, lacteos, confites, etc.
Los cuaes vienen de las diferentes fabricas Nestl é en sus diferentes paises:

PROLACSA (Nicaragua)
El Savador

CostaRica

Panama

Guatemda

Estados Unidos

Europa

Meéxico

ooQ ™"t 0o o O T 9

Al momento de acomodar & producto en € dmacén se debe asegurar que la
batch més viga debe estar addlante y la batch mas nueva o reciente aras. Eta actividad es
de suma importancia en todos los productos pero principamente en aquellos de corta vida
en anaguel como son Galletas, Chocolates. (PEPS, primeras entradas/ primeras salidas).
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Labodega Genera se divide en 9 Bodegas (depdsitos) las cuales son:

Depdsito de productos ABC.

Deposito de productos con 30 dias de vencimiento.

Deposito de productos con 60 dias de vencimiento.

Depdsito de productos con 90 dias de vencimiento.

Deposito de productos con 120 dias de vencimiento.

Bodega de Primera (fracciones): agui se dmacenan los productos que se

o o~ wDdh PR

venden sueltos o en fracciones.

7. Bodega de segunda aqui e dmacenan los productos abollados o
mdtratados, pero que se encuentran gptos para su consumo.

8. Bodega de destruccion: para productos vencidos en espere de ser destruidos.

9. Bodega de Chocolates para admacenar los digtintos chocolates a la
temperatura adecuada (18°C) para que se conserven sus caracteristicas.

D. PROCESOSDE CARGA Y DESCARGA

a. Carga

Se recepcionan los pedidos levantados por los vendedores, en base a esto se
hace la Batch la cua es tradadada a jefe de bodega para que redlice los despachos en base
a mismo.

Los ayudantes proceden a preparan los pedidos, para después ser verificados
por € jefe de bodega (producto por producto) una vez redizada la verificacion, €
trangportista realiza una nueva ingpeccion para asegurarse que los productos correspondan
con € pedido y se encuentren en buen estado.

Los ayudantes redizan la carga del producto a camion repartidor, y este sde de
lasingtaacion directo d cliente.

b. Descarga :
Ingresa @ camion a la empresa, se abren las compuertas del camion y d jefe de

bodega verifica las condiciones del producto dentro del camion, una vez redizado eto se
procede a descargar € camion.
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Durante la descarga se cuentan y verifican los productos, € jefe de bodega
anota esta informacion en la hoja de recepcion, la firma y verifica que estos datos coincidan
con lafactura. S estas coinciden se almacenan |os productos dentro de bodega.

En caso de no coincidir las cantidades se procedera a verificar y contar los
productos nuevamente, para comprobar s e pedido vino incompleto o fue un eror de
conteo.

Areade cargay descarga Camion descargando en

bodega

E. INVENTARIOS

Diariamente s rediza un inventario permanente con € fin de contabilizar las
entradas y sdidas de los productos en @ sistema. En base a esto se emite un documento de
exigencia que reflga la cantidad de productos d find del dia, después de la facturacion y
de los movimientos internos de la compafiia (tredado de mercaderia d depdsito de
destruccion, boletin pararegdias, etc.)

Con este documento se puede hacer un pre-inventario de los productos en
bodega

El inventario oficid se hace @ tercer sdbado de cada mes, para este se prepara
el corte de documentos, @ cud incluye las devoluciones, tradados internos, etc. Después de
esto se preparalabodega selimpiay ordena.

Con € documento de existencia se procede a hacer @ conteo fisco de los
productos en bodega € cua es redizado por dos auditores internos uno de contabilidad y
un ayudante de bodega.
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El primer auditor con la liga de productos rediza d conteo fisco con la
asgencia de un ayudante de bodega, después compara los resultados con € segundo
auditor que tiene € documento de existencia, S hay diferencias se hace un segundo conteo,
en casn que persda la diferencia se anota la cantided fisica y se guda la diferencia en d
ssema

El méodo de inventarios que redizan es € PEPS (FIFO), primero en entrar
primero en sdir. ESto es para que no haya vencimiento ni pérdida de productos en los que
respecta alos lotes ya que los productos que se manegjan son perecederos.

F. HERRAMIENTASDE TRABAJO

Las herramientas de trabajo con que disponen son:

Carrdtillas Mulasde Carga Palets
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Las Carretillas se utilizan para mover productos de poco peso.

Las Mulas de Carga se utilizan para cargar |0s productos mas pesados.

Los Palets son plataformas de madera que se utilizan para poner sobre elas los
productos y que no tengan contacto directo con € piso. Esto se utiliza para protegerl os.

G. EQUIPOS DE SEGURIDAD

L os Equipos de seguridad con que se cuentan son:

Fajas de seguridad Extintores

| L'l'_ Ty '=a,

Manguer a contra incendios
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Las Fgas de seguridad son necesarias ya que los trabgjadores de la bodega
trabajan con cantidades de cgjas de productos de mucho peso.

Los extintores y las mangueras son para prevenir cuaquier tipo de incendio.

La empresa cuenta con un total de 11 extintores didtribuidos de la sguiente
manera

Entrada sala de juntas

Entrada &rea de adminidrativa
Casgtade vigilancia

Oficinade Logidtica

Entrada de Bodega (despacho)
Entrada de Bodega (descarga)
Bodega de Contabilidad
Entrada deposito de chocolates
Pasillo de Sdlida de Bodega de Primera
Entrada a bodega de fracciones
Pasillo de Bodega

© O N gk~ wDdPE

B
= O

Se cuentan con tres mangueras contraincendios ubicadas.
1 Entrada de bodega.

2. Parte posterior dd area adminigtrativa.
3. Pared lateral del &rea adminidtrativa.
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AUDITORIA DE CALIDAD

Productos Nestlé de Nicaragua

Departamento de L ogistica
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H. AUDITORIA

PARTE |
INTRODUCCION

En & periodo comprendido de los meses de Febrero a Mayo del 2001, se
redizd una Auditoria sobre € Sistema de Cdidad, en la empresa Productos Nestlé de
Nicaragua en € departamento de logigtica.

El propésito de esta auditoria fue hacer un Andlisis dd Sistema de Calidad del
departamento de L ogistica de Distribuidora Productos Nestl € de Nicaragua.

El documento congta de |as Sguientes partes.

Parte | La presente Introduccién. La cud explica brevemente € contenido de
las diferentes partes de la presente auditoria

Parte Il Propésito y Alcance de la Auditoriaz E cud induye una
descripcion del departamento y |as areas evaluadas.

Parte 111 Procedimientos Utilizados en la Auditoria: Esta seccion incluye los
puntos que se aplicaron del cuestionario de Chequeo de la 1SO 9000 y la escaa de
evauacion utilizada

Parte IV Exposicion de Hechos y Problemas Importantes. Contiene una
descripcion basada en los factores criticos que fueron obtenidos en @ cuestionario aplicado
a departamento.

Parte V Andlisis. Son las recomendaciones que segin nuestros puntos de vista
ayudaran aun mejor funcionamiento del departamento.

La presente Auditoria de Cdidad redlizada a la empresa Productos Nestlé de
Nicaragua, no hubiera sdo posble sn la cooperacion del personad que trabga en €
departamento de Logigtica
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PARTE I
PROPOSTO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA DE CALIDAD

La auditoria se redizo en @ departamento de Logistica de la empresa productos
Nestlé de Nicaragua. El cuettionario se aplicd d Jefe de Logidica ya que é manga de
forma genera toda lainformacion pertinente del departamento.

PARTE |11
PROCEDIMIENTOSUTILIZADOSEN LA AUDITORIA

El proceso se inicid con la entreviga prdiminar d Ing. Norman Matus Jefe de
Departamento de Logidica y a Sefior Jorge Hernandez Jefe de Bodega, con € fin de
obtener informacion genera sobre de la empresa, en especid del departamento de Logigtica
tales como las relaciones con las proveedores, con los clientes, estado actual de la calidad,
la dtuacion de la organizacion, etc. Esto con € fin de determinar las secciones que serian
aplicadas en d cuedtionario.

Después de esto e llevo a cabo la aplicacion del cuestionario y se procedio a
entrevigar a los empleados dd depatamento para comprobar que la informacion
recolectada fuera la correcta, una vez obtenida la informacion se llevo a cabo d andiss de
los datos.

El cuedtionario no pudo ser gplicado en su totdidad debido a que este fue
aplicado en € departamento de Logisticay no en toda la empresa.

PARTE IV
EXPOSICION DE HECHOS Y PROBLEMASIMPORTANTES

Despuées de aplicar @ cuedionario se identificaron los factores criticos
encontrados a través de la auditoriaredizada, |os cuales son:

1. Responsabilidad dela Direccion

Responsabilidad
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La politica de cdidad esta escrita pero no es del conocimiento ni de acceso para
todos los miembros de la organizacion y aunque se asgnd un responsable de caidad este
no cuenta con las funciones claramente definidas.

Politica

L os objetivos de calidad no estén bien definidos.

No todos los departamentos de la organizacion estén implicados en d sigema
de aseguramiento de calidad, ya que no tienen un conocimiento profundo de la politica de
cdidad y sus objetivos.

Organizacion

El &ea de Logigica no cuenta con los procedimientos especificos basicos por
escrito.

Esta &rea se va adaptando a los diferentes problemas que se presentan ya que no
exisge un plan de mgora continua, ya que actuamente las decisones se toman de acuerdo a

las necesidades y problemas que se van presentando.

Exige un organigrama actudizado y aunque las funciones estan claramente
definidas estés no se encuentran por ecrito.

Las reuniones que < llevan a cabo se regidran, aunque no cuentan con un
procedimiento especifico para su documentacion.

Exise un comité de cdidad, € cua no registra ni sus deciSones ni Sus aciones
Y NO cuenta con un programa de incentivos.

2. El Sistema:

La empresa no cuenta con un registro de los problemas més frecuentes, ni de las
reclamaciones del area.
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4. Compras.

Aunqgue existen procedimientos especificos para los procesos de compras 'y para
productos dafiados que ingresan a la empresa por parte de los proveedores, estos no se
encuentran por escrito.

5. Control de Procesos
No exisen manudes de bodega que indiquen que método se utiliza en €
dmacenamiento, sdida de productos y para productos que estan por vencerse, ya que

aunque es del conocimiento generd, éste no esté por escrito.

No se cuenta con una metodologia que le permita verificar d supervisor la
correcta g ecucion de los diferentes procesos.

Tampoco cuentan con un control de mantenimiento y utilizacion de las
herramientas de trabgjo, mangadas por € persona del departamento.

No s cuenta con una limpieza y orden ¢Optima en la bodega y la luz y
temperatura no es controlada para mantener unas buenas condiciones de trabgjo.

Las responsabilidedes, ingrucciones y documentos necesarios para los
diferentes procesos son conocidos por € persona aungue no se encuentran por escrito.

6. Inspeccion

En ede depatamento no poseen una metodologia de ingpeccion forma que
contenga una documentacion cgpaz de mantener bgo control la ingpeccion, ni tiene
cdaamente definida a la persona 0 personas encargadas de la misma y sus

responsabilidades.

La metodologia utilizada es la ingoeccion visud para la cud no tiene un plan de
cada cuanto se redizaran.
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7. Estado de I nspeccion

No se tiene documentos ni- procedi mientos especificos de ingpeccion.

9. Acciones Correctivasy Preventivas

No se tienen informes, registros, ni procedimientos para tratar y andizar las
guejas de los clientes, ya que no se investigan las causas para asi evitar falos en € futuro.

10. Manipulacion, Almacenaj e, Embalaje, Conservacion y Entrega

La bodega y las diferentes &eas dd depatamento no se encuentran
debidamente identificadas.

Hay una metodologia generd que Sdemdiza la manera de manipular
productos, a igud que los pasos del proceso de entrega, pero éstos no estén escritos.

11. Registros de Calidad

No hay una clara y efectiva identificacion de los procesos 0 etapas de los
mismos.

12. Formacion y Adiestramiento

No s lleva a cabo una capacitacion constante para los empleados de la
organizacion y en donde participen activamente los directivos y mandos de lamisma

14. Técnicas Estadisticas

No hay un sstema de incentivos por los logros de la calidad, ya que la empresa
los considera como parte de sus labores y se deben dar regular y permanentemente.

No hay un sstema que controle los riesgos laboraes, debido a que en esta area
se dan de manera esporédica, ya que las insta aciones no presentan riesgos importantes.
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Enlabodega no secontrolay meora ssteméticamente laluz y laventilacion.

Los trabgadores no cuentan con un aea de descanso designada, en la cud
pueden descansar cuando estan en espera de un nuevo descargue o despacho.

Los lavabos, y sarvicios no cuentan con una limpieza optima, ya que hay horas
pico (entrada y salida de persond) después de las cuales es necesario limpiar y por fadta de
personal no es posble. Ademés d no contar este con un control de limpieza, es dificl
controlar que lalimpieza se lleve a cabo en las hora adecuadas.

Se cuentan con las herramientas necesarias, aunque no hay un méodo para
controlar quién esta haciendo uso de las mismas ni para controlar € mantenimiento de las
mismes.

15. Organizacion General

El depatamento no cuenta con una catelera de cdidad o mura donde se
puedan exponer |os comunicados o informacion sobre los temas de calidad.

El depatamento no cuenta con un sSstema que les permita a los trabgadores
hacer sugerencias con respecto a su trabgjo.
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7. ANALISISDE LOSRESULTADOS

Después de la exposicion de hechos y problemas se llevd a cabo un andiss, €
cud surgié de la Auditoria de Cdidad aplicada d departamento de Logidtica la cud tuvo
como objetivo evaluar S era necesario redizar mejoras 0 acciones correctivas.

El proceso de Auditoria tuvo como proposito servir como marco de actuacion
para que las acciones en sus diferentes fases, Planeacion, Ingtrumentacion, Examen,
Informe y Seguimiento, se condujeran en forma apropiaday sistemética.

Una de las heramientas utilizadas para la Auditoria fue @ cuedtionario de
chequeo de la 1SO 9000 en la cua sdlo se gplicaron los puntos relacionados con €
departamento de L ogigtica.

Depués de la aplicacion dd cuedionario se procedio a formular las
recomendaciones necesarias basandonos en los puntos que resultaron negativos. Edtas
srvieron como base para €laborar |as propuestas contenidas dentro de |os anexos.

Dichas recomendaciones ayudaran a mgorar € funcionamiento de la empresa
en d &eade Logidticaparalograr latan desecada Calidad.

La Cdidad es muy importante para € desempefio de toda organizacion es por
edo que € depatamento de Logidica esta en la bisgueda de édta a través de la
implantacion de un Ssema de Cdidad, que puede condtituir un excelente punto de partida

paralograrla.

Para lograr eto es muy importante que la empresa cuente con un Vison,
Mison, Objetivos y Politica de Cdidad edtablecidos de acuerdo a las funciones y
necesidades que la empresa Productos Nestlé de Nicaragua tiene, creando asi una Cultura
de Cdidad en este departamento, para esto se recomienda una campafia interna que incluya
entre otros un seminario con los empleados para darles a conocer las mismas y darles
seguimiento, un mural o catelera en donde se expongan dicha informacion, temas de las
proximas reuniones 'y fechas especiaes.
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Debido a que no cuenta con los Objetivos de Cdidad definidos se recomienda
utilizar aguna de las siguientes fuentes, tales como:

- Andiss de Paeto de sefides de darma externas repetitivas (Falas
de operacion, reclamaciones, devoluciones, etc.)

- Andiss de Paeo de sefides de dama  internas repetitivas
(desperdicio, retrabgjo, clasificacion, pruebas del 100%, etc.)

- Propuestas dd personal clave (administradores, supervisores,
profesionistas, gerentes de tienda, Sndicato)

- Propuestas en cgjas de sugerencias.

- Datos sobre € desempefio de los productos comparados con los de la
competencia. (de usuariosy de pruebas de |aboratorio)

- Comentarios de personas esenciales externas a la compafiia (clientes,
vendedores, prensa, criticos)

Una vez conocida esta informacidn por todos los empleados se puede empezar a
tomar decisonesy medidas que busguen su cumplimiento.

La empresa nombr6 a Jefe de Logistica como responsable también de Calidad,
pero e llegd a la concluson a través de la aplicacion del cuestionario que éste no tiene sus
funciones bien definidas por 1o que a continuacion se plantean las principaes funciones que
éste debe cumplir:

- Dar aconocer la politicade Cdidad.

- Organizar d persond.

- Veificar laCdidad.

-  Revisar d Sstemade Cdidad.

- Suminigtrar los recursos necesarios para que se logren los Objetivos
de Calidad.

- Controlar todas las actividades que afecten la Calidad.

- Poner énfads en las acciones preventives a fin de evitar que se
presenten problemas.
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Uno de los resultados obtenidos a través de la Auditoria redizada mostré que
éste departamento no cuenta con un Manua de Procedimientos, por lo tanto proponemos
evauar lapropuestay verificar que cada uno de estos sean |os adecuados (Ver Anexo 4)

Dentro de este manud deben estar incluidos los méodos de dmacenamiento y
salida de productos. (FIFO).

El depatamento tampoco cuenta con un manua de funciones, por lo que
recomendamos revisar la propuesta incluida como anexo 3 para comprobar que estas son
las funciones correspondientes de cada puesto.

Es necesrio andizar estos manudes d menos una vez d aio para mantener
actudizada lainformacion.

Se encontré que la empresa no tiene una Estructura de Megora Continua, la cua
les permita estudiar |os problemas crénicos de la empresay no solo |os espontanecs.

Eda consste en abordar la solucion utilizando herramientas concretas como €
modelo de espina de pescado (Ishikawa), durante un nimero determinado de etgpas de
gecucion, por gemplo:

- Definir d problema

- D€finir los errores prioritarios.

- Definir las causss.

- Definir las acciones aredizar.

- Definir d findelaaplicaciony € control de su efecto

Se recomienda llevar un registro de los problemas y andizarlos por medio de
las herramientas de calidad, tales como: Histograma, Diagrama de Pareto, Ishikawa, etc.

Ya que € departamento no cuenta con un sstema de incentivos de cdidad para
los empleados, debido a que la calidad forma parte de sus labores, se recomienda darles
reconocimientos motivacionades a los empleados que redicen de manera mas eficiente sus
labores.
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Es necesario tener un mejor control sobre las herramientas de trabgo, para lo
gue es necesario:

- Deeminar un lugar egpecifico para la ubicacion de las
herramientas.

- Numerar las herramientas para una mejor identificacion en caso de
presentarse problemas.

- Ubicar una liga de chequeo en d lugar dd dmacén de las
herramientas que permita saber quien lautilizay es responsable.

- Se recomienda asignar a cada uno de los ayudantes de bodega su
propia herramienta para un megor control.

Para mantener la bodega en buen estado se debe nombrar un responsable que
procure mantenerlalimpia, ordenaday libre de obstacul os en todo momento.

Se recomienda eaborar listas de chequeo que contengan los principales puntos
a ingpeccionar dentro de la bodega, esta ingpeccion debe redizarse diariamente en horas
deatorias. Edas listas ya fueron elaboradas por € grupo y se encuentran como anexo No. 5.

La empresa cuenta con una politica de devoluciones que contempla las acciones
a tomar en las diferentes circungtancias por las que un producto es devuelto, pero no
contempla andizar las causas y razones que las ocasonan, por lo cua es necesario hacer un
andiss de los motivos que las ocasionan, para corregirlos y evitar que se repitan en d
futuro.

Se recomienda llevar un control de las devoluciones mas frecuentes, andizar
los motivos de las mismas para corregirlas y prevenir que se repitan en € futuro y eaborar
por ecrito este procedimiento parafacilitar € mango de éstas.

Se obsarvO en las ingpecciones redlizadas que no todas las aeas dd
departamento y bodega estan debidamente identificadas por lo tanto se recomienda
sfidizar:

- Laslineas divisorias de cada depdsito de la bodega.
- Losportones de entrada y salida de producto en la bodega.
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- Las bodegas de primera (fracciones de productos), segunda
(productos defectuosos) y destruccion.

- El cuarto de chocolate.

- H &eadedficinade Logidica

- El aeadebafiosy cuarto de limpieza.

- Labodega de archivos de contabilidad.

- Labodega de materides publicitarios.

Los productos delicados como los chocolates debido a sus caracteristicas deben
de sar mangiados'y dmacenados tomando medidas especiaes de manipulacion tales como:

- Redizar verificaciones diarias para comprobar que € cuarto de
chocolates se mantenga a la temperatura adecuada (18°C)

- En @ caso de productos tdes como gdletas y salsas procurar no
edtibar demasiado peso sobre las mismas.

La mayoria de los trabgjadores de la empresa que necesitan de un area de
descanso son los transportistas y 1os ayudantes de bodega, por 1o que consideramos que es
necesario ubicar una pequefia caseta a un lado de la bodega b cud les permita descansar,
mientras esperan un nuevo descargue o despacho, Sin necesidad de estar frente a la bodega
alavisadd publico, evitando asi unamalaimpreson paralos clientes.

En d aea de los bafios la limpieza no es la Optima ya que o se cuenta con
suficiente persond, ni con un plan de limpieza por 10 que consderamos necesario llevar un
meor control a través del uso de una lista de chequeo. Se eabord una propuesta de la lista
de chegueo que se encuentra como anexo No. 5.

El departamento debe establecer un dia a la semana en € que e lleve a cabo
una reunion con los trabgadores, para andizar sus problemas y sugerencias con d fin de
corregir las posblesfalas.

En este depatamento no se cuenta con un documento formad en & que se

documenten las reuniones que s llevan a cabo, por lo que recomendamos utilizar un acta
enlacud s=induyalasguiente informacion:
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- Fechadelareunion.

- Temaadiscutir.

- Participantes.

- Acuerdosy conclusiones de lareunion.
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8. CONCLUSIONES
El &ea de Logidtica de la digtribuidora productos Nestlé de Nicaragua, no cuenta un
Sigema de Calidad implantado, actuamente se encuentra en € inicio dd proceso de
implantacion, sin embargo condderamos que a pesar de su digposicidn no cuentan con

el persond de gpoyo debidamente capacitado para dichaimplantacion.

El persona de la empresa responsable de la cdidad, debido a sus diversas actividades,
no cuenta con € suficiente tiempo para dedicar d proceso de implantacion.

El depatamento de Logigtica no tiene un manud de funciones que reflge formamente
las funciones y responsabilidades del persond que labora en dicho departamento.

En este departamento no se cuenta con un documento que contenga por escrito los
diferentes procesos que se llevan a cabo dentro del mismo.

Laempresa no cuenta con unavison, mison 'y politica de cdidad propia.
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9. RECOMENDACIONES

Debido a que la faorica PROLACSA ya tiene implantado € Sisema de Cdlidad, y
cuenta con la experiencia y d persona capacitado para td fin, recomendamos que este
Srva para capacitar y gpoyar de manera congtante d personal encargado de la Calidad
en la Digtribuidora Productos Nestlé de Nicaragua.

Es necesario que € responsable de la cdidad en la empresa cuente con persond de
apoyo que dedique su tiempo exclusvamente a la parte inicid de la implantacion, que
es la parte fundamental del proceso y que mas tiempo requiere.

Hacer un manua de funciones que permita tener un meor control de las diferentes
actividades que deben ser redizadas por integrantes de dicho departamento. La
propuesta de dicho manua se encuentra como anexo 3.

Elaborar un documento que tenga por escrito los diferentes procesos que se llevan a
cabo dentro dd mismo, para facilitar € control y la identificacion de los problemas que
S puedan presentar en dichos procesos. A continuacion presentamos la dguiente
propuestadel Manua de procedimientosincluido en € Anexo 4.

La empresa debe daborar la vison, misén propia para su empresa que le permita
establecer claramente su direccion o rumbo. En € caso de la politica de cdidad se
puede recomendar adaptar la politica de calidad mundia de acuerdo a las caracteridticas
especificas de ladistribuidora, tratando que esta sealo mas claro posible.
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GUIA DE PREGUNTAS



JEFE DE LOGISTICA

. ¢Cuaes son los objetivos y metas especificas del departamento de Logistica?

. ¢Cudes son las funciones principades de departamento?

. ¢Cud eslaedructura actua de la empresa?

. ¢Qué areas dependen del departamento?

. ¢Como s llevad control de inventarios?

. ¢Cudes son los productos que mangjala empresa?

. ¢Cudes son los productos de mayor rotacion?

. ¢Con cuantos camiones se cuentan parala distribucion del producto?

. ¢El persond recibe periddicamente algun tipo de capacitacion?



ENCARGADO DE BODEGA

. ¢Con cuantos empleados se cuentan en & dmacén?

. ¢Cud esd método de inventario que e utiliza?

. ¢Cada cuanto se redizan inventarios?

. ¢Cudes son los procesos de recepcion y despacho de los productos?

. ¢Cuentan con herramientas de trabgo?

. ¢Cudes son esas herramientas?

. ¢Qué equipos de seguridad utilizan?

. ¢Cada cuanto redizan actividades de limpieza dd loca?
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CUESTIONARIO DE CHEQUEO

| SO 9000



CUESTIONARIO

Esté escrito pero no se
No curr]ple. . hace. L Esta escrito, documentado
No estaescrito. Se hace diferente delo Errores delaaplicacion, correctamente y
No se hace. . redaccién o forma. |
No conforme. escrito. . Se acepta con correspondg aloguese

Desviacion. daci6 llevaalapractica

Se hace pero no esta recomendacion. CUMPLE.

escrito.

0 2 4 6
1. Responsabilidad dela Direccion Ptos. | Critico
Responsabilidad
1.1. ¢Edadefinidalapoliticade cdidad? 2 4
1.2. ¢Ladireccion esaclaray especificamente comprometida con la 6
cdidad?
13. ¢Hay un responsable de cdidad con funciones claramente 5 4
definidas?
1.4. ¢l adireccion proporcionamedios humanos, técnicosy 6
economicos para e programa de calidad?
Politica
15 ¢Sefijanlosobjetivos de caidad? 2 4
16. ¢Setoman decisonesy medidas para acanzar |os objetivos? 2 4
1.7. ¢Lapoaliticade cdidad llega con claridad a toda la organizacion? 2 4
Organizacion

1.8. ¢Hay un manua de caidad gprobado por la ata direccion? 6
19. ¢Hay un manua de procedimientos generdes? 6
1.10. ¢Seactudiza periddicamente? 0 4
1.11. ¢Edén escritoslos procedimientos especificos basicos en esta 5 A
area?
1.12. ¢Serevisany reactudizan los procedimientos especificos? 2 4
1.13. ¢Hay un plan de mgora continua? 0 4
1.14. Existe un organigrama actudizedo? 6
1.15. Enestadrea ¢Hay unadescripcion clarade las principaes 6
funciones?
1.16. ¢Sepractican frecuentes examenes del sstema? 6
1.17. ¢El resultado de las auditorias internas se usa para tomar medidas 6
de mgora?
1.18. ¢El 9stemade mgoraesta“vivo’, hay cambios frecuentes, 0 A
sgemdicos?
1.19. ¢Seregigrany archivan los datos de los auditores?




1.20. ¢Hay un registro de las medidas de mgora? 0 4
1.21. ¢Sedocumentan las reuniones? 6

1.22. ¢Siguen lasreuniones un procedimiento especifico? 0 4
1.23. ¢Hay un comité de cdidad? 6

1.24. ¢Seregidran lasdecisonesy acciones dd comité? 0 4
1.25. ¢Hay disefiado un sstema de incentivos'y premiaos por caidad? 0 4
1.26. ¢LaDireccion fijay controla objetivos? 6

1.27. ¢LaDireccion controla resultados? 6

1.28. ¢L.aDireccidn controlalos registros de caidad? 6

1.29. ¢LaDireccion controlalos registros de reclamaciones? 6

1.30. ¢LaDireccién define acciones correctivas? 6

1.31. ¢l aDireccion fijaacciones preventivas? 6

1.32. ¢LaDireccion tiene la documentacion necesaria para controlar la 6
marcha de la organizacion?

2. El Sstema Ptos. |Critico
2.1.  ¢Todoslos documentos creados estan normaizados? 6

2.2. ¢Exige unametodologia para mantener d dialos documentos? 6

2.3.  ¢Seregidran las no conformidades ? 0 4
24. ¢Seregigran las desviaciones? 0 4
25.  ¢Seregidran las reclamaciones? 0 4
2.6. ¢Hay un*“planning” anud de cdidad que indique acciones, 6
auditorias, objetivos en relacion d tiempo?

2.7. ¢El sstemaestddocumentado y selleva ala practica estando 4
indicadas | as responsabilidades de cada persona?

3. Control Documental Ptos. | Critico
3.1. Paracadacapitulo dd manud; ¢existen los procedimientos

especificos, documentos y asignacion de responsabilidades para mantener 6

el sstema bgo control en esa &eay asegurar la conformidad con lo

pactado con € cliente?

3.2. ¢Se controlan los documentos externos? 6

3.3. ¢Losdocumentos obsoletos son diminados, sustituidos o 6
modificados?

34. ¢Hay documentos para productos con fecha de caducidad? 6

4. Compras Ptos. | Critico
4.1.  ¢Hay procedimientos especificos paralos procesos de compras? 0 4
4.2.  ¢Hay procedimientos paratratar d materid no conforme, ma 6




acabado o incompleto?

4.3. ¢Seaudita alos proveedores? 6

4.4.  Hay indicacion clara de responsabilidades de compras? 6

45.  ¢Sepractican auditorias de inventario? 6

4.6. ¢Seandizan los plazos de entrega? 4

47. ¢Seandizan las reclamaciones? 4

4.8.  ¢Losdocumentos se archivan, hay un procedimiento especifico 6
paradlo?

5. Control de Procesos Ptos. | Critico
51. ¢Exisen manuaes de bodega que indiquen que método se utiliza 5 A
en e dmacenamiento y en la sdlida de productos?

5.2.  ¢Exigte procedimientos para productos que estan por vencerse? 2

5.3. ¢Exige unametodologia para garantizar la supervision en cada 0

paso? 4
54. ¢Exigen, sereconoceny usan reglas para verificaciones? 0 4
55.  ¢EStan especificadas las responsabilidades en € control de 0 A
procesos?

5.6. ¢Secuentacon procedimientos especificos para tener controlados 0 A
los procesos?

5.7. ¢Estan documentadas aquellas ingtrucciones que pudieran tener,

por su emision, efectos adversos sobre cua quier aspecto relacionado con 0 4
lacalidad del proceso?

5.8. ¢Hay “planning” de pedidos que garantice € control de estos? 4

59. ¢Hay unametodologia de autocontrol y supervison queincluyela 4
documentacion correspondiente?

5.10. ¢Estén documentados los trabgos? 0 4
5.11. ¢Todo d persona de Logigtica esta cudificado? 6

5.12. ¢Edanidentificadoslos contenedores de piezas, cajas, depdsitos, 6
especificandose su contenido?

5.13. ¢Hay procedimientos especificos para sacar las herramientas de su 0 4
lugar, usarlasy volverlas a su Stio?

5.14. ¢Hay documentos para cada etapa del trabgjo? 0 4
5.15. ¢Hay limpiezay orden en loslocales? 0 4
5.16. ¢Laluzy temperatura se controlan para mantener unas buenas 0 4
condiciones de trabgj0?

5.17. ¢Hay protecciones especiaes para equipos que o necesiten 6
(guantes, fgas)?

5.18. ¢Seusaunaropaadecuaday normalizada? 4

5.19. ¢Secumplen las normativas de seguridad? 6

5.20. ¢El persona conoce € uso de los e ementos de seguridad? 6




6. Inspeccion y Ensayo Ptos. | Critico
6.1. ¢Hay unametodologia de ingoeccidn? 0 4
6.2. ¢Seingpeccionany documentan los puntos clave del proceso: 2 4
recepcion, amacengje, despacho?

6.3. ¢Seepecifican claramente | as responsabilidades de las personas en 6

relacion alaingpeccion?

6.4. ¢Existe unadocumentacion capaz de mantener bgjo control la 0 4
ingpeccion y los ensayos?

6.5. ¢Sedigpone de tests especiaes paralaingpeccion? 0 4
6.6. ¢Hay planes de inspeccion? 0 4
6.7. ¢lasingpecciones que s redizan que seredizan a producto

responden a un sistema que asegura la satisfaccion de los contratos y los 6

clientes?

7. Estado de I nspeccion y Ensayo Ptos. | Critico
7.1.  ¢Edan determinados los lugares de dmacenamiento delos 6

elementos a inspeccionar?

7.2.  Exigen procedimientos especificos sobre recepcion? 6

7.3.  ¢Exigen procedimientos especificos sobre ingpeccion? 0 4
7.4.  Exigen procedimientos especificos sobre almacenge? 6

8. Control de Productos o Servicios No Conformes Ptos. | Critico
8.1. ¢Seidentifican en todo momento los productos o servicios no- 6
conformes?

8.2.  ¢Hay un criterio especifico de saleccidn para detectar productos o 6

servicios no-conformes?

8.3.  ¢Hay lugares, cgjas, contenedores especiaes e identificados 6

claramente para colocar productos no-conformes?

8.4. ¢Seidentificaquien los haexaminado y catdogado? 6

8.5. ¢S sonreciclados o tratados se documenta quien lo autoriza? 6

8.6. ¢Hay unametodologia que asegura que productos no-conformes 4

no se confundan con |os aptos para |0s procesos?

8.7.  ¢Edténlos defectos clasificados? 6

9. Acciones Correctivasy Preventivas Ptos. | Critico




9.1. ¢Exigeninformes, registros, quejas de clientes, propuestas de los

trabajadores que generen las acciones correctivas y preventivas? 0 4
9.2. ¢Seinvedtigan las causas de los rechazos?

9.3. ¢Lasmedidas correctoras seincorporan d sstemay se evitan la 4
repeticion de los problemas?

9.4. ¢apatir delosinformes de las auditorias se toman medidas 6
correctoras y preventiva, generando documentacion normalizada?

9.5.  ¢Hay un procedimiento especifico paratratar las reclamaciones de 6

los clientes?

9.6. ¢ESteprocedimiento contemplalas acciones parano repetir € 0 A
fdlo?

10. Manipulacion, Almacenaj e, Embalaje, Conservacion y Entrega Ptos. | Critico
10.1. ¢Losdmacenesy diferentes areas se encuentran identificados? 0 4
10.2. ¢Hay unametodologiafiable que sstematice lamanerade > A
manipular productos?

10.3. ¢Exigeun lugar destinado d dmecenge? 6

10.4. ¢Sedescriben cada uno de los pasos del proceso de entrega 0 4
garantizando que se mantienen indterables las caracteridticas find es?

10.5. ¢Edanindicadaslas éreas de pdigro y se cuenta con los 4
€lementos de prevencion de accidentes?

10.6. ¢Seindicalacaducidad de los productos cuando corresponda? 4

10.7. ¢Exigeny se controlan los mecanismos o vehiculos de trangporte

interno?

10.8. ¢Dichos mecanismosy vehiculos estan identificados, se hacey 6
controlae mantenimiento preventivo?

10.9. ¢J.osdocumentos de control de productosy amacenes hacen 6
referenciaalos contratos y pedidos?

10.10. ¢l ostrangportistas estan evauadosy clasificados por tipos 6
categorias?

10.11. ¢Exigey secumple € procedimiento especifico para transportar

productos sin que se dteren sus condiciones fisicas, quimicas o de 4
aspecto?

10.12. ¢Estan identificados por su contenido, cgjas, depdsitos, bidones, 4

etc.?

10.13. ¢)asentregas se redlizan de acuerdo alo contratado?

11. Registros de Calidad Ptos. | Critico
11.1. ¢Estén los documentos definidos con claridad y referencias? 6

11.2. ¢Hay unaclaray efectivaidentificacion entre losregistrosy 5 4

productos, procesos, servicios o etgpas de |os mismos?




11.3. ¢Egadeterminado € plazo de conservacion de los documentos? 6

11.4. Cuando caducan ¢hay un método para destruirlos? 4

12. Formacion y Adiestramiento Ptos. | Critico
12.1. ¢Hay un plan generd de formacion? 4

12.2. ¢Exige un programa de senshilizacion y motivacion por la 4
cdidad?

12.3. ¢Seimparten cursos especificos sobre herramientas de caidad, o 6
mandos y |os trabajadores asisten a cursos externos?

12.4. :Seadiestraalas personas sobre técnicas especificas referidas a 6

Su puesto de trabgjo y competencias?

12.5. Reciben entrenamiento sobre técnicas de: reuniones,

comunicacion, motivacion, negociacion, resolucion de problemas, toma 6

de decisones y agquellas necesarias para @ desempefio eficiente de sus

funciones?

12.6. ¢Seauditalaformacion?

12.7. ¢Enbasealaevduacion o las auditorias se toman medidas 4
concretas de mejora?

12.8. ¢Todoslosdirectivosy mandos participan en lasolicitud de 0 4
formacion para su equipo?

12.9. ¢Directivosy mandos pasan por unaformacion permanente en 6

temas de cdidad y liderazgo?

13. Servicio Posventa Ptos. | Critico
13.1. ¢Hay un Sstemade reclamaciones? 6

13.2. ¢Hay un 9stema paraevauar la satisfaccion del cliente? 6

13.3. ¢Enbasealasreclamacionesy nive de satisfaccion setoman 6
medidas correctoras y preventivas?

14. Técnicas Estadisticas Ptos. | Critico
14.1. ¢) astécnicas estadigticas son conocidas'y utilizadas por 6
directivos, mandos y trabgjadores?

14.2. ¢A partir de los datos estadisticos referidos a productos, procesos, 6
méguinas, clientes, dlimalabora, se toman medidas correctoras?

14.3. ¢Hay un Sstemade incentivos por los logros de la caidad? 0 4
14.4. ¢) osrieyos laboraes estan controlados por un sistema? 0 4
14.5. ¢L ostrabgjadores usan medios de proteccion? 6

14.6. ¢El lugar fisco (luz, ventilacion, ruido), se controlay mejora 0 A

sgeméticamente?




14.7. ¢Cuentalos trabgadores con areas de descanso equipadas? 0 4
14.8. ¢Loslavabos, servicios, vestuarios estan limpios, hay un ssema 5 4
para controlar la limpieza?

14.9. ¢Secuentan con las herramientas necesarias y estan éstas 2 4
clasficada, numeradas y rotuladas?

14.10. ¢Existe un método para controlar quién esta haciendo uso de una 0 A
herramienta, e emento, componente, libro, documento, etc.?

14.11. ¢Se hace un mantenimiento preventivo de maguinarias, 4
ordenadores e insrumental ?

14.12. ¢Se guardan copias de seguridad para garantizar € sstema 6
informético?

15. Organizacién General Ptos. | Critico
15.1. ¢Exise unacarteerade caidad alavistade los trabgjadores 0 A
donde se expongan comunicados o informaciones sobre temas de cdidad?

15.2. ¢Exige un sstema para presentar sugerencias, andizarlas,

probarlas, poner en practicalas que correspondan otorgando premios o 0 4
incentivos?

15.3. ¢Lalimpiezay d orden son notorios? 0 4
15.4. ¢Hay zonas de seguridad? 0 4
15.5. ¢Enlas zonas de seguridad se cuenta con los eementos de 4

prevencion?
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PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO (anual)
Equipos Varios del Area Bodegay Logistica

Nestle

Semanas

ENERO | FEBRERO MARZO

ABRIL MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE] DICIEMBRE

1[2[3]4][5] 6 [ 7] 8] 9]|10[11]12]13]14

15[ 16]17]18]19] 20] 21] 22] 23] 24| 25[ 26] 27] 28

29[30[31[32

33[34[35[36

37]38[39]40

41[42[43[44] 45[46[47] 48] 49[ 50[ 51[ 52

Equipos
(Bodega / Logistica)

Aire acondicionado (Logistica)

Aire acondicionado (Cuarto frio)

Extractor ( Cuarto destruccion)

Limpieza de:

Luminarias (Logistica)

Luminarias (Bodega)

Luminarias (Cuarto destruccion)

Fotocopiadoras

Impresoras

Computadoras

Teléfono

Equipos
(Adminstracién/Ventas))

Aire acondicionados

[TTTP T T T I

Limpieza de:

Luminarias

[TTTP T T T I

Fotocopiadora

Fax

Escaner

Computadoras

Teléfono

Fuente: Propia

SIMBOLOGIA

. Mantenimiento Preventivo

ESPECIFICACIONES:

Equipo

Tiempo

. Mantenimiento Correctivo Aire acondicionado Cada 3 meses
Extractor Cada 3 meses
Luminarias Cada 3 meses
Fotocopiadoras Cada 3 meses
Impresoras Cada 3 meses
Computadoras Cada 3 meses
Escaner Cada 3 meses
Teléfono Cada 3 meses
Fax Cada 3 meses




PRODUCTOSNESTLE DE NICARAGUA

Control de herraminetas

Nestle

Hora

No. Herramienta Fecha Salida del Entrada al Nombre

Deposito Deposito
01 Mula de carga 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
01 Fajon 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
02 Mula de carga 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
02 Fajon 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
09 Mula de carga 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
03 Fajon 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
04 Mula de carga 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
04 Fajon 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
05 Mula de carga 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
05 Fajon 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
06 Mula de carga 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM
06 Fajon 19/03/02 8:05 AM 6:05 PM

Se recomienda asignar a cada empleado su propia mula y fajon para que se encargue de su equipo y llevar un mejor control

del mantenimiento.

Fuente: Propia




PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA

IMPLEMENTACION NQS Nestlé

ACTIVIDADES ANO 2001 2002
RESPONSABLE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO % Avance
6 |]13]20)27| 3J10)17]24] 1 8 |15 22) 29| 5 |12]19]26] 2 9 |16) 23] 2 9 ] 16] 23] 30
1. Introduccién General de NQS Norman Matus

2. Politica de Calidad

El éxito se basa en la Calidad

El cliente es lo primero Norman Matus

La calidad es una ventaja competitiva

La calidad es un esfuerzo conjunto

La calidad la hacen las personas

2.Principios Claves No.1

El cliente es lo primero

Producto y servicio

Toda de cadena de abastecimiento Norman Matus

Inocuidad y conformidad con la ley

Calidad por disefio

Prevencion

3.Principios Claves No.2

Verificacion y revision.

Importancia de las personas

Responsabilidad conjunta Fébrica

Asociacion

Medida de calidad

Mejora constante

4. Organizacién y Responsabilidad

Generalidades

Grupo

Mercado (Regién) Fabrica

Divisién comercial

Fabrica

Socios de negocios

Fuente: Propia




PRODUCTOSNESTLE DE NICARAGUA

CAPACITACION NQS

Fecha

Nombre del Capacitador

Firma Capacitador

Tema

Asistencia

Nestie

Nombre

Firma

1. Jorge Hernandez

2. Pedro Morales

3. Alex Espinoza

4. Rodrigo Gonzalez

5.Ramoén Céceres

6. Francisco Cano

7. Harold Villalobos

8. Evaristo Gonzéles

9. William Mérquez




HOJA DE MANTENIMIENTO 2@ Xf —
PLANTA ELECTRICA ﬂ I JeStIe

Fechade Mantenimiento Realizado Supervisor

mantenimiento Aceite Combustible | Compresién Filtro Otros (especificar) Nombre Firma

Observaciones:

Fuente: Propia




Ejemplo:

PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA

CONTROL DE LIMPIEZA (Baiios)

Nestie

Firma

(persond
limpieza)

Fecha

Hora Observaciones

Personal que evalua

Hora

aaaaaaaaaddod

3/19/2002

8.05 2

XXXXXXXXXX

4:00

Observacione

Inodoro Sucio
Lavamanos sucio
piSO sucio

Piso mojado

Falta de papel
Falta de jabon
Espejo sucio
Otras (especificar)

O~NOoO Ol h WDN P




PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA

Control de Cebos

Fecha de Control:

Supervisor:

Nestle

Caja No.

Observaciones

Y
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[iny
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Cebo Mordido: M

Cebo Deteriorado:
Cebo Perdido: P
Cebo Normal: N
Cambio de Cebo:

C

D

Fuente:Propia



Hoja de Mantenimiento g@ K’ _
Aires Acondicionados Né—s-tle

Fecha de Mantenimineto |Revisar Amperaje |Revisar Refrigerante [Limpiar Ventanas JLubricar Abanico |Otros (especificar)

Observaciones:

Fuente: Propia




PLANTA ELECTRICA 2@ K —
Horas de uso I\Iestle

Horas Supervisor

Fecha Encendido Apagado Total Nombre Firma

Nota:
*Al llegar a 100 6 150 horas de uso se debe revisar su estado
*Si la planta no ha sido utilizada en seis meses se debe realizar el mantenimieto
pertinente
*Se debe realizar una limpieza de polvo y grasa.
*Después de cada uso revisar aceite y combustible.

Observaciones:

Fuente: Propia




Hoja de Verificacién Diaria

al de Ne_Sﬂé

Semana del al de Semana del
Supervisor: Supervisor:
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:
Lunes | Martes | Mierc. | Jueves | Viernes | Sabado Lunes | Martes | Mierc. | Jueves | Viernes | Sabado
SI TNO[ SITNO] SITNO] SITNO| SITNO| SI'[TNO SI TNO[ SITNOJ SITNO] SITNO] SITNO| SI'TNO
CHECK LIST

BODEGA PARTE INTERNA

Limpieza de piso
Libre de obstaculos
Control de temperatura (cuarto frio)
Control de temperatura (bodega 1)
Deposito de Prod. Abollados
Limpieza de piso
Orden
Depédsito de Fracciones
Limpieza de piso
Orden
Productos bien estibados
Montacargas en buen estado
Personal con cinturén
Instrumentos de limpieza en su lugar
Basurero vacio

BODEGA PARTE EXTERNA
Area de carga limpia

Tarimas en lugar correcto
Basurero vacio

Contorno de bodega limpio
Contenedor vacio

Observaciones

Lunes Lunes
Martes Martes
Miercoles Miercoles
Jueves Jueves
Viernes Viernes

Fuente: Propia



PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA

Control de Vencimiento

Nestle

Extintores
No. Ubicacién Clase Tipo Capacidad _ |Carga anterior Vencimiento
1 Entrada sala de juntas Kidde PQ ABC 10Ibs. Octubre / 2002 | Septiembre / 2002
2 Entrada area de oficinas Kidde PQ ABC 10lbs. Octubre / 2002 | Septiembre / 2002
3 Caseta de vigilancia Kidde PQ ABC 10Ibs. Diciembre / 2001 | Noviembre / 2002
4 Oficina de Logistica Kidde PQ ABC 10Ibs. Marzo / 2002 Febrero / 2002
5 Entrada de Bodega (despacho) Kidde PQ ABC 20lbs. Abril / 2002 Marzo / 2002
6 Entrada de Bodega (descarga) Kidde PQ ABC 20lbs. Abril / 2003 Marzo / 2002
7 Bodega de Contabilidad Kidde PQ ABC 20lbs. Enero / 2002 Marzo / 2002
8 Entrada depdsito de chocolates Kidde PQ ABC 26lbs. Abril / 2002 Diciembre / 2002
9 Pasillo de Salida de Bodega de Primera [Kidde PQ ABC 20lbs. Abril / 2003 Marzo / 2002
10 Entrada a bodega de fracciones Kidde agua A 2.5gIns. Enero / 2002 Marzo / 2002
11 Pasillo de Bodega Kidde PQ ABC 20lIbs. Abril / 2002 Diciembre / 2002
* En cada recarga actualizar fechas.
CLASIFICACION DE EXTINGUIDORES
i’ T T Combustibles |  Liquidos | Fuegos aﬁe"l
/ TIPOS Ordinarios Inflamables Involucran '
! DE Madera, papel, |Gasolina, aceite, ) l
. Equipos '
f FUEGO cauchoy pinturas, lacas y f
/ muchos brea. Electricos
/ \/ /
| A |
/ /
( AB v | |
/ /
| ___ABC ~ |~ | !
[ ESp. S p—— . S Uy Ay —— -

Fuente: Propia




PRODUCTOS NESTLE DE NICARAGUA

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO (anual)
Mulas de Carga

Nestie

SEMANAS

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

1] 2[3]4]5

6]7]8]9

10[11]12]13]14

15[16]17]18]19

20]21]22] 23] 24

25]26]27] 28

29[30[31]32

33[34]35]36

37][38]39]40

41]42[43]44

45]46]47] 48

49]50[51]52

INo.| Serie

01| 143497

02| 143489

03[ 143500

04 69437

05| 89581

06| chasis

07| 69477

Verificacion h [ ]

B

SIMBOLOGIA

Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento Correctivo

Se cumplio el mantenimiento

Nota:

El mantenimineto se hace cada dos meses
Se deben mandar a mantenimiento de una en una.

Fuente: Propia
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ANEXO VIII

FOTOGRAFIAS



Nestia

DE
NICARAGUA

ANEXO VI

GLOSARIO



GLOSARIO

Canal de Distribucion: camino o ruta seguida por un determinado producto o servicio
desde |a fase de gprovisonamiento hastala de consumo por le cliente.

Palets: plataforma horizontal cuya dtura esta reducida d minimo compatible con su
mango mediante caretillas, eevadores, trangpdets o cuadquier otro mecanismo eevador
adecuado, utilizada como base para apilar, amacenar, manipular y transportar mercancias y
cargas en generdl.

Manual de Control de Calidad: Documento e informacion adecuadas con clara expresion
de técnicas y procedimientos, asi como de responsabilidades de los equipos implicados.

Ademés de ser una guia de operaciones paraun nivel de calidad dado.

Plan de Megora: edtablece los objetivos y acciones ancaminadas a mgorar € nivel de
caidad.

Certificacion: es la emisén de documentos que atestiguan que un producto 0 servicio se
gusta a normas técnicas determinadas.?

Eficacia: la capacidad para determinar los objetivos adecuados ™ hacer lo indicado ™

Eficiencia la cgpacidad para reducir d minimo los recursos usados para acanzar los
objetivos de la organizacion, * hacer |as cosas bien

Batch: lista de despacho.
Depdsito de Primera: depdsito en d gque se dmacenan las fracciones de los productos.

Depdsito de Segunda: depdsto en & que se amacenan los productos golpeados,
abollados, etc.

1 Logistica Comercial y Empresarial (Ignacio Soret los Santos, 3 raedicion, Feb. 2001, Editorial ESIC)

2 |ogisticay Marketing parala Distribucién Comercial (Ignacio Soret los Santos, 22 Edicién 1999, Editorial
ESIC)

3 Administracién (James A.F., México 1995, Editorial Hall Hispanoamericana, SA.)



Depdsito de Destruccion: depdsito en d que se amacenan los productos vencidos y
proximos a vencerse.
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ORGANIGRAMA



DISTRIBUIDORA PRODUCTOS Nestlé DE NICARAGUA

ORGANIGRAMA GENERAL

Oscar Kloth
Country Manager
Nicaragua

Martha E, Martinez
Servicio a Consumidor

Jennifer Rodriguez
11| Secretaria Gerenciay Ventas

Luis Rivera Rivera Norman Matus Vacante Hugo Jiron Javier Centeno Silvio Andrade
Jefe Administrativo Contable Jefe de Logisticay Distribucion Supervisor de DAMS Jefe de Canal de Venta Jefe de Canal de Venta Jefe de Canal de Venta
Mayoristas Supermercado y Food Services Distribucion Horizontal
Pastora Salazar Evaristo Gonzéles Jaime Alfaro Luis Carcache Aristides Huerta
H Computo H Importaciones H Dam’s | Mayorista Oriental H| Supermercados
Managua Managua
Vacante Elvira Acosta Solangel Gutierrez Marvin Chavarria Jose Lechado
H Contabilidad H Moviles Reportes H Dam’s H| Mini-Super, Mayo H Super y May
Managua Matag y Jinot
William Marquez Brenda Salinas Omar Rodriguez Adolfo Torres
Claudia Nicaragua - Liquid. Planilla L] Dam’'s IH| Mayoristay Detall I Mayoy Detall

Auxiliar Contab.

Josefa Cabrera
— Finanzas

Eduardo Bermudez
Caja

MariaGutierrez
Cobranza

Maribel Campos
Asist. Cobranza
Distri Horizontal

Rosa Gutierrez
H Facturacion

Jorge Hernandez
| JefedeBodega

L Ayudantes

©)

Esteli y Ocotal

Ricardo Gaitan
H| Sup, May, Deta
Managua

Gerald Morales
H| Mayoy Detall
Managua

Francisco Herrera
H| Mayo y Rotador
CostaAtlantica

Lester Duboy
- Mercaderista

Impulsadoras
— Tercerizados

Zona Oriente

Miguel Borgues
H FoodServices
Managua

L Norvin Rugama
Promotor Lioness

Carlos Sierra
H FoodServices
Managua

Carlos Olivas
H| Mayoy Detall
Boaco y Chontales

Oscar Torufio
H Mercaderista

Impulsadoras
L Tercerizados






