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INTRODUCCION

Actualmente los establecimientos farmacéuticos presentan una serie de problemas
logisticos, algunos de estos son la baja productividad, ineficiencia de inventarios,

vencimiento de productos y procesos no estandarizados.

El proceso dentro de Farmacia Dante inicia con la recepcion de los insumos,
posteriormente el abastecimiento se realiza de acuerdo a data histérica de periodos
anteriores por parte de los propietarios, no existe una planificacion de la demanda;
luego se procede con el almacenamiento de productos, para el cual se debe
considerar ciertos criterios debido a que los producto tiene condiciones especiales
de almacenamiento, los medicamentos no tienen la misma rotacion por lo cual
varios productos se vencen generando pérdidas economicas, la dispensacion de
productos se realiza por laboratorio y segun los medicamentos mas vendidos, el
proceso de venta al cliente presenta déficit debido que no se cuenta con un proceso
estandarizado que facilite la busqueda y venta del medicamento, todos estos
problemas hacen que los procesos sean ineficientes, desde el almacenamiento, la

dispensacion, hasta la venta del producto al cliente.

CAPITULO 1 ANTECENDENTES. Para el primer capitulo se presenta el
planteamiento del problema, los objetivos, justificacion del estudio, las variables e
indicadores a utilizar, la hipotesis, las limitaciones y el planteamiento de la

metodologia que se empleara.

CAPITULO 2 MARCO TEORICO. Para el segundo capitulo se presentan los
antecedentes de la investigacion y el desarrollo de los marcos conceptuales y
tedricos necesarios para el desarrollo de la investigacion, como son el Modelo
SCOR, el Arbol de problemas, los Diagramas de Ishikawa y Pareto, la metodologia
de los 5 porque, La matriz Raci y la metodologia de las 5 S.

CAPITULO 3 ANALISIS SITUACIONAL. El tercer capitulo describe el rubro de la
empresa, la resefia historica, mision, vision, la estructura organizacional, se detalla
los procesos que se analizaran y se realiza el DAP actual, asi como el diagrama de
flujo, dando paso al andlisis de datos que es donde se encontrd los principales

problemas y los cuales son el motivo de las propuestas de mejora.
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CAPITULO 4 APLICACION SCOR. En este capitulo se describe la metodologia a
utilizar, el modelo SCOR es un modelo de gestion logistica dentro de la cadena de
abastecimiento, cada nivel del modelo es comparado con la situacion actual de la
empresa para dar un puntaje y compararlo con el ideal, mediante la representacion

grafico de una matriz spider.

CAPITULO 5 PROPUESTA DE MEJORA. En el capitulo 5 luego de tener
identificados los problemas se desarrolla las propuestas de mejora, plan de
capacitaciones, metodologa 5 S, Matriz RACI, Metodologia POKA YOKE vy
metodologia Hoshin Kanri.

CAPITULO 6 ANALISIS DE LA PROPUESTA. Finalmente se desarrolla el anélisis
de la propuesta que incluye el costo total de las propuestas de mejora para realizar

un analisis de beneficio costo donde se determinara la factibilidad del estudio.
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RESUMEN

Es necesario realizar una reestructuracion del proceso logistico, el abastecimiento
debe realizarse en base a una planificacion, la cual nos indique que productos
tienen mayor rotacion y cuél es la cantidad necesaria, también es necesario la
implementacion de un sistema de registro de cada producto, esto ayudara a
identificar los medicamentos con poca rotacion y cercanos a su fecha de
vencimiento, a su vez es necesario capacitar a los trabajadores en los procesos de

venta y atencion al cliente con el fin de optimizar los procesos.

En base a lo expuesto anteriormente es necesario realizar el siguiente estudio de
investigacion con el objetivo de mejorar la gestion logistica utilizando propuestas
de mejora enfocadas en la reduccién de costos, eliminar reprocesos y disefiar un

modelo de gestion dentro de la empresa.

Inicialmente se realiz6 un andlisis de la situacién actual de la empresa donde se
identific6 como los principales problemas, errores de precision de la demanda en
un 6.9%, cantidad de medicamentos vencidos y dafiados en 11079 unidades,
recetas abandonadas en 39.99%, numero de ordenes entregadas a tiempo en 82%,
exactitud de inventario en 2.91%, rotacion de inventarios 2.52 veces y costo de
combustible con un valor de S/2,944.35; a su vez se aplicé la metodologia SCOR
para identificar los principales problemas los cuales fueron, proceso Planificacion
con 57% de cumplimiento, se debe implementar un método diferente para la gestion
de inventarios y para analizar las oferta y demanda; proceso Abastecimiento con
68.33%, existe una buena relacion con los proveedores, pero hace falta un método
de eficaz de abastecimiento ya que las compras muchas veces no son adecuadas;
proceso de Distribucién con 51.67%, los operarios son versétiles y cuenta con lo
necesarios para realizar sus actividades pero a su vez no se maneja un sistema
ERP gue nos ayude a realizar las ventas mas rapido y manejar la informacién sobre
el cliente eficientemente; proceso de con 33.33%, no existe un proceso entre cliente
y vendedor en el cual se pueda realizar un servicio post venta o resolver algun
problema con el producto si es que este tiene algun defecto; con los problema
identificados se desarroll6 la propuesta de mejora los cuales fueron plan de
capacitaciones con un costo de S/5,695.00, matriz RACI para determinar

responsabilidades dentro de la empresa con un costo S/86.60, metodologia POKA
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YOKE con el fin de controlar la utilizaciébn de insumos, la cual tiene un costo de
S/123.20, metodologia 5 S con un costo de S/831.40 y la metodologia Hoshin Kanri
con un costo de S/809.00; con la informacion obtenida se analizo el beneficio costo
de la empresa con la aplicacion de las mejoras para un periodo de un afio, los datos
obtenidos fueron de S/20,107.10 en ingresos, S/7,545.20 en egresos dando como
resultado una utilidad de S/12,561.90.

PALABRAS CLAVE: SCOR. Ingenieria Industrial. Logistica. Distribucion. Venta.

Farmacia
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ABSTRACT

It is necessary to carry out a restructuring of the logistics process, the supply must
be based on a planning basis, which indicates that the products have a greater
turnover and that the quantity is necessary, it is also necessary to implement a
registration system for each product. This helps to identify medicines with low
turnover and the next years of expiration, in turn it is necessary to train workers in
sales processes and customer service in order to optimize processes.

Based on what we have taken into account, the following research study has to be
carried out in order to improve the management of the company.

Initially an analysis was made of the current situation of the company where it was
identified as the main problems, errors of precision of the demand in a 6.9%, quantity
of medicines expired and damaged in 11079 units, abandoned recipes in 39.99%,
number of orders delivered on time at 82%, inventory accuracy at 2.91%, inventory
turnover 2.52 times and fuel cost with a value of S / 2,944.35; In turn, the SCOR
methodology was applied to identify the main problems which were, the Planning
process with 57% compliance, a different method must be implemented to manage
inventories and to analyze supply and demand; Supply process with 68.33%, there
is a good relationship with suppliers, but a method of efficient supply is needed since

purchases are often not adequate;

Distribution process with 51.67%, the operators are versatile and have the
necessary to carry out their activities but at the same time an ERP system is not
used to help us make the sales faster and manage the information about the client
efficiently; process with 33.33%, there is no process between client and seller in
which a post-sale service can be performed or solve a problem with the product if it
has any defect; With the identified problems the improvement proposal was
developed, which were training plan with a cost of S / 5,695.00, RACI matrix to
determine responsibilities within the company with a cost S / 86.60, POKA YOKE
methodology in order to control the utilization of inputs, which has a cost of S /
123.20, methodology 5 S with a cost of S / 831.40 and Hoshin Kanri methodology
with a cost of S / 809.00; with the information obtained, the cost benefit of the

company was analyzed with the application of the improvements for a period of one
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year, the data obtained were S / 20,107.10 in income, S / 7,545.20 in expenses
resulting in a profit of S/ 12,561.90 .

KEYWORDS: SCOR. Industrial Engineering. Logistics. Distribution. Sale.
Pharmacy
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CAPITULO | ANTECEDENTES DEL TRABAJO
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente la alta competitividad del sector lleva a buscar la reduccion de
costos en la empresa farmacéutica, por lo que se debe realizar una mejora

en la gestidn logistica que esté acorde al nuevo objetivo empresarial.
1.1.1. Descripcion del Problema

Uno de los principales problemas hoy en dia del establecimiento
farmacéutico es la falta de control logistico, o que se puede traducir
en diferentes problemas como baja productividad, ineficiencia de
inventarios, vencimiento de  productos, procesos no
estandarizados, etc. El proceso empieza con la recepcion de los
insumos, actualmente el abastecimiento se hace de acuerdo a la
experiencia por parte de los propietarios, no existe una planificacién
de la demanda; luego se procede con el almacenamiento de
productos, para lo cual se debe tener en cuenta ciertos criterios
debido a que cada producto tiene condiciones de almacenamiento
especificas, algunos productos no tienen la rotacion necesaria por
lo cual genera vencimiento de productos lo que se traduce en
pérdidas econdmicas, la dispensacion de productos se hace por
laboratorio y segun los productos mas solicitados por el cliente, el
proceso de venta al cliente es lento, debido que no se cuenta con
un ERP que facilite la basqueda y posterior venta del producto, todo
esto hace que varios procesos sean ineficientes, pasando por el
almacenamiento, la dispensacion, hasta la venta del producto al

cliente.

De acuerdo a lo descrito, es necesario aplicar cambios en el
proceso logistico, el abastecimiento se debe hacer en base a una
planificacion, la cual nos indique que productos tienen mayor
rotacion y cual es la cantidad necesaria, también es necesario la

implementacion de un sistema ERP en el cual se tenga registro de
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cada producto, esto ayudara a identificar facilmente productos con
poca rotacion y a punto de vencerse, también hara que la venta al
cliente sea mas rapida. Se lograra la disminucién de costos y

optimizacién de procesos.

En base a lo mencionado anteriormente es necesario realizar el
siguiente estudio de investigacion, para la mejora de la gestion
logistica utilizando la metodologia SCOR que ayudara en la

reduccion de costos.
1.1.2. Tipo del Problema de Investigacion

El presente trabajo de investigacion es de tipo Descriptivo,

Explicativo, No Experimental:

e Es Descriptivo porque, se realizara una evaluacion al
establecimiento farmacéutico para determinar cudl es su
situacion actual y cudles son las causas de la falta de control

logistico.

e Es Explicativo porque, se busca determinar si el uso de un
modelo de gestion de logistico (SCOR), ayudara a que la

empresa optimice sus procesos Yy reduzca los costos.

e No experimental porque, no se altera ninguna variable en

tiempo real.
1.1.3. Interrogantes Bésicas
e ¢ Cudl es la situacion actual de la empresa y su problematica?

e ¢Aplicando la metodologia SCOR, se identificara los problemas

y posibles alternativas de solucion?

e ¢ Realizar una propuesta nos permitird mitigar o eliminar los

problemas planteados dando una solucion?
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e (Cual sera el beneficio costo de la propuesta que nos permita

contrastar datos y asociarlos a nuestro estudio?
1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO
1.2.1. Objetivo General

Realizar una propuesta de mejora en la gestion logistica utilizando
la metodologia SCOR para la reduccion de costos en una empresa

de distribucion y venta de productos farmaceéuticos Arequipa 2018.
1.2.2. Objetivos Especificos

o Realizar un andlisis de la situacién actual de la empresa para

identificar la problemética de la empresa.

o Aplicar la metodologia SCOR para identificar los problemas y

posibles alternativas de solucion.

o Realizar una propuesta que permita mitigar o eliminar los

problemas planteados dando una solucion.

o Analizar el beneficio costo de la propuesta que nos permita

contrastar datos y asociarlos a nuestro estudio.
1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.3.1. Justificacién Econdmica

La presente investigacion tiene como objetivo desarrollar un modelo
de gestion logistico (SCOR), el cual nos ayude a reducir perdidas
econdmicas, como el vencimiento de productos y la poca rotaciéon
de determinados productos; también busca aumentar la utilidad
optimizando nuestros procesos dentro de la cadena de suministros
integrando los procesos de negocio, indicadores y tecnologias.
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1.3.2. Justificacion Académico - Profesional

Se realizara la siguiente investigacion para optar el grado de
Ingeniero Industrial, aplicando los conocimientos necesarios
obtenidos en los cinco afios de carrera; con el objetivo de aportar
un valor agregado a la empresa mejorando su proceso logistico
dentro de la cadena de suministros.

1.3.3. Justificacion Social

Socialmente se realizara la siguiente investigacion con el fin de dar
a la ciudad de Arequipa un establecimiento farmacéutico con
costos acorde al mercado con productos de buena calidad,
rentable, reduciendo costos de venta, atencion profesional para

absolver cualquier duda del cliente.
1.3.4. Campo, Areay Linea

Campo : Gestion logistica

Area : Costos

Linea : Reduccioén

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




W % UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE o

TESIS UCSM =@  DE SANTA MARIA

1.4. VARIABLES E INDICADORES

Tabla N° 1: Variables e Indicadores Farmacia Dante

Variable Indicadores
Errores de precision de
demanda.
Gestion Cantidad de medicamentos
vencidos y dafiados
VARIABLE Recetas abandonadas
INDEPENDIENTE
“Propuesta de mejora Seleccién de proveedores
4, Iaugtﬁiszg?lrééogstlca Planificacion Numero de ordenes
metodologia SCOR” eptregadas a tiempo (Lead
Time)
Exactitud de inventario.
Rotacion de inventario
Logistica Porcentaje de existencias
desperdiciadas por
vencimiento o dafo
VARIABLE
DEPENDIENTE
“‘Reduccion de costos Costo de consumo de
en una empresa de | Costos combustible
distribucioén y venta
de productos
farmacéuticos”

Fuente: Elaboracion Propia

1.5. HIPOTESIS

Dado que al realizar una propuesta de mejora en la gestion logistica
utilizando la metodologia SCOR; es posible que, se logre la reduccién de
costos en una empresa de distribucion y venta de productos farmacéuticos
Arequipa 2018.

1.6. LIMITACIONES

1.6.1. ¢Qué se quiere hacer?
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Se hara un analisis logistico para identificar los principales
problemas de gestién y en base a ellos plantear propuestas para
eliminarlos, se utilizara la metodologia SCOR la que busca integrar
los procesos de negocio, indicadores, tecnologias al servicio de la
cadena de suministro y mejorar la eficacia de la Cadena de

Suministro.
1.6.2. ¢;Donde se va arealizar el estudio?

El estudio se realizara en la empresa de distribucion y venta de
productos farmacéuticos “Farmacia Dante” ubicado en Asc. Vista
Hermosa F-8, Andres Avelino Caceres, JLByR ciudad Arequipa.

1.6.3. ¢Cuanto tiempo va a demorar el estudio?

El estudio tomara 12 meses, los cuales comprende desde el
levantamiento de la informacion, analisis de la informacion,

planteamiento de la propuesta y analisis de la propuesta.
1.7. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
1.7.1. Técnicas

Las técnicas utilizadas para la investigacion seran cuestionarios,
entrevistas, inspeccidn de registros, inspeccion visual, contacto con
proveedores, estadistica de DIGEMID (data historica); todo esto

con el fin de recopilar datos para obtener la informacion necesaria.

Las técnicas mencionadas seran Utiles para la identificacion de las
soluciones que se quiere dar al problema logistico que presenta el

establecimiento.
1.7.2. Instrumentos
1.7.2.1. Entrevista

Las entrevistas se coordinaran con el personal que labora en la

empresa, para lo cual se generaran preguntas identificadas con los
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temas asociados a la investigacion. Las entrevistas se organizaran
segun los temas particulares de los que se hablara con los
directores y los factores que se analizaran.

El tipo de entrevista sera personal (reunion coordinada), teniendo
en cuenta el objetivo final de recopilar cada uno de los aspectos
identificados con cada pregunta, adquiriendo resultados con un
nivel de exactitud aceptable, con el fin de relacionar los datos de

diferentes variables del problema de investigacion.
1.7.2.2. Inspeccion de registros

Se recopilara informacion en base a registros que la empresa
posea, esta informacion nos dara como resultado cuales son los

posibles problemas.

La informacion que se puede recopilar es cantidad de productos
solicitados, el tiempo de abastecimiento, mercaderia devuelta,

medicamentos vencidos.
1.7.2.3. Cuestionario

Para esto, los cuestionarios se configuraran con anticipacion,
exponiendo preguntas claras y puntuales, tratando de recopilar la
mayor cantidad de datos en el tiempo establecido, es clave acotar
que este debe disefiarse con sumo cuidado para que tengan la
utilidad que se espera.

Se diseflara un cuestionario el cual este dirigido a todos los
miembros de la organizacion para obtener respuestas claras en
base a la percepcion de cada uno acerca de los procesos logisticos
dentro de la empresa.

Otro objetivo de este cuestionario es determinar si es que
actualmente se requiere la implementacion de otra metodologia en

relacion con el método actual.
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1.7.2.4. Inspeccion visual

Se realizaran observaciones en los diferentes procesos, para asi
poder tener una percepcion de los problemas, fallas y tiempos
dentro de la organizacién, asi como también pérdidas que ocasiona
el vencimiento de productos y los reprocesos de abastecimiento.
También se observara si las condiciones de almacenamiento de los

productos son las correctas o si se deberia hacer cambios.
1.7.2.5. Estadisticas

En este punto se tomara en cuenta data historica de diferentes
entes publicos reguladores asociados a la distribucion y venta de
productos farmacéuticos, uno de ellos es DIGEMID (Direccion
General de Medicamentos, Insumos y Drogas), la cual nos podra

brindar estadisticas acerca de los productos farmacéuticos.

1.7.3. Poblacién

Tomaremos como informantes a todas personas dentro de la
empresa involucradas en la gestiobn logistica, entre ellos

tendremos:

Propietarios del establecimiento.
Quimico Farmacéutico.
Contador.

Personal de ventas.

Personal de almacén.
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Colabores del area de ventas que tienen contacto directo con los
proveedores, para obtener una visién externa del trabajo que se

realiza.

Se entrevistara al grupo de personas mencionada para que realicen
la encuesta que se menciono anteriormente y asi tener el primer

diagnostico general de la gestion de logistica.
1.7.4. Estrategia

Se formularan estrategias con la finalidad de estructurar el

mecanismo de la investigacion
1.7.4.1. Contacto con la zona de estudio

o Preparar los instrumentos para la toma de datos mencionados
anteriormente (cuestionarios, entrevistas, observacion y

registros).

o Solicitar la aprobacion de la Administracion, para el desarrollo
de la investigacion dentro de la organizacion, presentando la

documentacién necesaria, si se solicita.

1.7.4.2. Toma de datos

o Solicitar una reunion con la persona responsable de la
organizacion teniendo en cuenta el objetivo final para dar a

conocer el motivo detras del diagndéstico.

o Coordinar con el propietario de la organizacion para que
pueda aprobar el uso de informacién que guarde relacion con

la investigacion.

. Recopilar informacion mediante una reunion y un analisis de

los procedimientos.
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o Se realizara la recopilacion de datos cumpliendo el rol de
fechas establecido por los responsables de la empresa y el

investigador.

1.7.4.3. Andlisis y procesamiento de Datos

o La informacion recopilada serd exportada a un documento
de Excel el cual nos brindara graficos con precisiones

porcentuales, relaciones, tablas, etc.

o Se tendra un panorama claro con el objetivo de tener
evidencia necesaria para poder disefiar la propuesta de

mejora.

o Se determinara cuales son los pros y contras de la

investigacion y el analisis a los resultados.
1.7.5. Criterios para el manejo de resultados

Una de las partes mas importantes de la investigacion es la
preparacion de los datos recopilados, ya que, a la luz de esto, se
responderan las preguntas planteadas en la presente
investigacién. Los resultados obtenidos servirdn para el analisis
logistico y para una evaluacion de costos que permita mejorar la

utilizaciéon de los recursos.

La data recopilada permitira, por lo tanto, estandarizar procesos, a
la vez permitird estructurar una propuesta de costos para mejorar
la gestion de almacenes e inventarios. Para cumplir este objetivo,
sera importante interpretar los datos exactos y relacionarlos a los

procesos actuales.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

TITULO: Analisis bajo la metodologia Scor del sistema logistico de una

empresa comercializadora cuyo core principal es distribuir al Estado
ANO: 2015

AUTOR: Kou Ortiz, Katherine Elizabeth

UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catdlica del Peru

La tesis citada tiene como objetivo principal realizar un analisis al sistema
logistico actual de una empresa cuyo core principal es distribuir al Estado.
La investigaciobn analiza los procesos logisticos bajo la herramienta
metodoldgica SCOR, esto con el propésito de proponer los lineamientos
para las mejores practicas y acciones de mejora a los gaps encontrados en
el sistema logistico actual con miras a generar mejoras en base a la
eficiencia y la eficacia.

La tesis realiza el diagndstico del sistema logistico actual de la Empresa
Comercial E enfocandose en la medicion de cada uno de los procesos de
la empresa, planificacion, aprovisionamiento, produccion, distribucion y

logistica inversa, bajo el analisis de la herramienta SCOR.

TITULO: Gestion de la cadena de suministro en centros geriatricos:
diagnostico y propuesta de mejora en base al modelo SCOR

ANO: 2018
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AUTOR: Crispin Aparicio Gladys, Tejada Morales Ronald, Yzquierdo

Gutierrez Melissa.

UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catélica del Peru

La tesis en mencién busca una adecuada gestién con enfoque de cadena
de suministro la cual permite la competitividad de una organizacion en
relacion al aspecto estratégico, tactico y operacional. Se utiliza como
referencia el modelo SCOR, este modelo ayuda a encontrar las brechas
respecto a la cadena de suministro y realizar propuestas de mejora. Se opta
por este modelo debido a su adaptabilidad, ademas de incluir los procesos
basicos de una cadena de suministro y su nivel profundo de analisis. Se
presentan los hallazgos encontrados a partir del analisis y las propuestas
de mejora para cada proceso de la cadena. Por ultimo, se presenta el
impacto economico de la propuesta de mejora planteada, obteniendo una
variacion de S/ 44,000.00 en la utilidad neta.

TITULO: Analisis, diagnéstico y propuesta de mejora de la cadena logistica
y de planeamiento de las compras de una empresa peruana

comercializadora de productos quimicos.

ANO: 2010

AUTOR: Juan Gonzalo Isaac Quevedo Cassana
UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catdlica del Peru

La siguiente tesis ha optado por hacer un estudio de mejora del proceso de
planificacién y gestion de las compras, procesos de almacenamiento y
logistica interna, despachos a cliente y analisis de los pedidos, a fin de
cumplir con satisfacer la demanda de los clientes de la empresa, brindando
una gestion integrada de la misma para que funcione correctamente como

una cadena de suministro.
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El estudio esta orientado al diagndstico de las operaciones de una empresa
comercializadora de productos quimicos, usando como marco de
referencia el modelo SCOR, para el andlisis y diagndstico de la cadena de
suministro, de manera que se pueda determinar cuales son las mejores
practicas para la empresa, con la finalidad de ofrecer las propuestas de
mejora y medir el impacto de la aplicacion de esta metodologia en el control
de las operaciones de la cadena logistica.

2.2. MARCO CONCEPTUAL
o SCOR

El modelo SCOR permite describir las actividades de negocio
necesarias para satisfacer la demanda de un cliente. El Modelo esta
organizado alrededor de los cinco Procesos Principales de Gestion:
Planificacion, Aprovisionamiento, Manufactura, Distribucién vy

Devolucion. (Coavas Arrieta, 2011)
° Cadena de suministros

Se refiere a todas las actividades asociadas con el flujo y
transformacion de bienes e informacion asociada desde la fase de

materias primas hasta el usuario final. (Vilana Arto, 2011)
o Logistica

Logistica es la parte del proceso de la cadena de suministro que
planifica, implementa y controla el eficiente y efectivo flujo y
almacenamiento de bienes, servicios e informacion entre el punto de
origen y el de consumo con el objetivo de satisfacer las necesidades

del consumidor. (Menéndez & Maicas, 2011)
o Planificacion

La planificacion es una herramienta de apoyo al proceso de direccion,
ya que contribuye a mejorar la calidad de las decisiones (Carucci,
2003)
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° Inventarios

Los inventarios son acumulaciones de materias primas, provisiones,
componentes, trabajo en proceso Yy productos terminados que
aparecen en numerosos puntos a lo largo del canal de produccion y

de logistica de una empresa. (Zapata Cortes, 2014)

. Distribucién

Es el conjunto de actividades que permiten el traslado de productos y
servicios desde su estado final de produccion al de adquisicion y

consumo. (Velasquez Velazquez, 2012)
o Abastecimiento

El abastecimiento o aprovisionamiento es la funcién logistica
mediante la cual se provee a una empresa de todo el material
necesario para su funcionamiento. Su concepto es sinénimo de

provision o suministro. (Forteza, 2008)
o Procedimiento

Se define procedimiento a las tareas o actividades documentadas a
detalle, respetando un orden. (Bravo Carrasco, 2008)

o Proceso

Proceso es una totalidad que cumple un objetivo Gtil a la organizacion

y que agrega valor al cliente. (Bravo Carrasco, 2008)
° ERP

Un sistema ERP es un paquete de software comercial que integra toda
la informacién que fluye a través de la compafia: informacion

financiera y contable, informacién de recursos humanos, informacion
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de la cadena de abastecimiento e informacion de clientes. (Oltra
Badenes, 2012)

. Indicadores

Es la expresion cuantitativa del comportamiento o desempefio de una
empresa o departamento, cuya magnitud, al ser comparada con algun
nivel de referencia, nos podré estar sefialando una desviacién sobre
la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas. (Rodriguez &
Gomez Bravo, 1991)

. Empresa

Organizacion de la persona de negocios: esta definicion esta
conectada a la idea mas establecida de que una unidad monetaria

siga funcionando por un visionario de negocios.
(Gil & Giner, 2007)
. Venta

La venta es la acciéon por la cual el especialista en medicamentos,
conociendo la insuficiencia en el campo de bienestar de un hombre,
lo analiza e intenta ofrecer el elemento mas satisfactorio para esa

necesidad.(Fernandez, 1997)
o Producto

ES cualquier servicio o bien realizada por el recurso humano, y se
ofrece al mercado con el motivo para satisfacer las necesidades y

deseos de los compradores o clientes.(Lerma, 2012)
o Valor agregado

El valor agregado es la mejora que una empresa da a su producto o
servicio antes de ofrecer el producto a los clientes. (Bujan Perez,
2014)

2.3. MARCO TEORICO
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2.3.1. Definicién SCOR

Segun (SCC, 2012), el modelo de referencia de operaciones de la
cadena de suministro (SCOR®) es el resultado de Supply Chain
Council, Inc. (SCC), un consorcio mundial sin beneficios cuya
técnica, herramientas de evaluacion y de diagnostico, permiten a
las asociaciones realizar actualizaciones rapidas en los procesos
de la cadena de suministros. SCC configur6 el modelo de
referencia del procedimiento SCOR para evaluar y contrastar las
actividades y la ejecucion de la cadena de suministros. El modelo
SCOR captura la perspectiva del acuerdo de SCC de la
administracion de la cadena de suministros. Proporciona una
estructura Unica que une procesos de negocios, mediciones,
mejores practicas y tecnologia para una estructura unificada de
apoyo a la comunicacion entre socios de la cadena de produccion
y mejorar la idoneidad de la administracion de la cadena de
suministros y las actividades de mejora de la cadena de

suministros.
2.3.2. Importancia del modelo SCOR

El programa SCOR ha demostrado su flexibilidad en su uso en
organizaciones de diferentes tamafos, en diferentes modelos
como el BSC o el CPFR, esto no es posible. Algunos ejemplos de
empresas en utilizar la metodologia de manera exitosa son AT&T
Electronic Consumer Products Division, Mead Johnson
Nutritionals, Dow Corning Corporation, Merck & Co., AT&T Fixed
Wireless Service, entre otras. (Calderon & Lario, 2005).

En el Perq, esta metodologia se aplica en empresas como Indecco,
ABB y Textil San Cristobal. SCOR podria ser considerado como un
modelo especializado en la cadena de suministro; mientras que los
otros modelos cubren partes generales de una empresa en la que
evalia mas é&reas dentro de la cadena de valor. EI modelo SCOR
se considera una metodologia formal y bien estructurada que
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permite la evaluacion, andlisis y disefio de operaciones relevantes
para la cadena de suministro, estandariza los procesos y utiliza un
lenguaje simple entre los elementos y las organizaciones que lo

aplican. (Arenas, 2007).

Muestra una visién general de toda la cadena de suministros que
incluye tareas desde el proveedor hasta el cliente del cliente,
utiizando los puntos de mejora para el desarrollo; cubre
exhaustivamente todas las actividades, desde las més basicas a
las més estructuradas. El modelo no requiere confirmaciéon o
inspeccion para su utilizacion. Ofrece indicadores vitales de la
administracion de la cadena de suministros (KPI), que permite el

control de las operaciones. (Gonzales, 2012).
2.3.3. Alcance y objetivos del modelo SCOR

En contraste con la logistica integrada, la metodologia SCOR tiene
el alcance de "conexiones con clientes y proveedores, y también,
todas las tareas fisicas de materiales, insumos y suministros".
Algunos de los impedimentos del modelo son que en su aplicacion
excluye los elementos de Finanzas, Recursos Humanos vy
Marketing; ElI modelo no ofrece la forma en que se pueden
actualizar las actualizaciones ofrecidas; no demuestra cémo
mejorar los errores en los procedimientos que se encuentran;
permite el analisis de la competencia y sus necesidades, sin
embargo, no permite examinar el mercado o el cliente, por altimo,
el modelo no tiene una necesidad estratégica en su aplicacion.
(Aliaga & Merino, 2008)

No obstante, el modelo SCOR ofrece un sistema que "une procesos
de negocios, indicadores de gestibn, mejores practicas y
tecnologias en una estructura conjunta para ayudar a la
correspondencia entre los socios de la cadena de suministro y

mejorar la eficacia de la gestidén de la cadena de suministro y las
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actividades de mejora dentro de la misma. " (Calderon & Lario,
2005).

Este modelo da una premisa a la mejora de la Cadena de
Suministro en una variedad de proyectos. Zhang y Reimann
describen "la metodologia de mejora multi periodo multi objetivo
para la instancia de un elemento, por lo que cada elemento del
SCOR es un objetivo a cumplir. Recuerde que estos indicadores
del SCOR estan especificamente relacionados con el Unico objetivo
de aumentar sus beneficios". (Lozano, Chamorro, & Bravo, 2014).

Algunas ventajas diferentes del uso de SCOR muestran la
disminucién de tiempos, menos inventarios, mejoran la capacidad
de percepcién de la cadena de suministros y el acceso a los datos
esenciales del cliente en el momento adecuado. (Honggeng,
Benton, Schilling, & Millagan, 2011).

2.3.4. Niveles del modelo SCOR

La metodologia SCOR tiene cuatro dimensiones en su estructura
de métrica conectada a cada procedimiento en la cadena de
suministros. En cada métrica de dimension 1 guarda relacion con
varias medidas de dimension 2 que procuran desarrollar la
comprension o las razones de los problemas en el nivel 1. De
manera similar, hay una dimension 3 y una dimension 4, cuya
asociacion con las dimensiones anteriores, también es para
mejorar el diagndstico percibido con las medidas de estas

dimensiones” (Lozano, Chamorro, & Bravo, 2014).

Para cada una de las dimensiones, el SCOR proporciona
indicadores esenciales de rendimiento (KPI). Segun Calderén y
Lario (2005), los indicadores estan aislados en la fiabilidad del
cumplimiento (Confiabilidad), Flexibilidad, Velocidad de atencién
(Sensibilidad), Costo y Activos. El modelo ESCOR define 4 niveles,
pero solo le da importancia a los 3 primeros, basandose en que la
dltima, de responsabilidad, es el deber de la organizacion. Estas
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mediciones se estiman a través de 5 procesos fundamentales de la
cadena de suministros: planificacion, adquisiciones, manufactura,
distribucion y devolucién. (Calderon & Lario, 2005).

2.3.4.1. Nivel 1 Superior

En el primer nivel se establecen las cualidades con las que
participara la organizacion en el mercado; en otras palabras, se
establecen las bases de competencia y los objetivos de rendimiento

competitivo con los que posee la empresa.

Como resultado, la organizacion desarrolla su tactica que incorpora
la planificacion, el abastecimiento, la produccién y la distribucion.
La planificacion incorpora funciones para supervisar la demanda y
el abastecimiento de forma coordinada y compartida. La
adquisicién de bienes y servicios (abastecimiento) incorpora la
compra u obtencion de materias primas para la produccion. La
produccion incorpora actividades de transformacion y la generaciéon
de materias primas para los productos terminados. La distribucién
incorpora actividades de entrega al cliente como gestionar pedidos,
el transporte y la entrega del producto al cliente. Las devoluciones

son actividades que comprenden el retorno de productos.

Los indicadores principales que se construyen en este nivel son de
un alto de funcionamiento de la cadena de suministros y que se
relacionan con varios procesos en paralelo. (Calderon & Lario,
2005), indican que los tres primeros indicadores son puntos de vista
externos (Customer-Facing), los costos y activos son puntos de

vista internos (Internal-Facing).
2.3.4.2. Nivel 2 Configuracion

En el segundo nivel, la organizacion debe considerar 26
clasificaciones de Procesos que se establecen 5 en el plan, 3 en
aprovisionamiento, 3 en manufactura, 4 en distribucion, 6 para

devolucion (3 para aprovisionamiento y 3 para distribucion) y 5 para
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apoyo. De tal manera, los 5 iniciales son el tipo de Planificacion, los
16 en medio son el tipo de Ejecucion, y los ultimos 5 son el tipo de
Apoyo (Calderon & Lario, 2005).

La organizacion puede organizar su cadena de suministros a través
de procedimientos y actividades. Ahora, la organizacién se dara
cuenta de qué practicas Optimas, TI, estandares y reglas de
eleccion son importantes para cada uno de los componentes del
procedimiento y qué datos de salida espera. (Zuluaga, Gomez, &
Fernandez, 2014).

2.3.4.3. Nivel 3 Elementos del proceso

En el nivel 3, se detallan los procedimientos de la cadena de
suministro con sus componentes. Se incluye definiciones de los
componentes del proceso, datos de los componentes que
incorporan inputs y outputs, métricas del procesos y mejores
practicas para el nivel 3, se puede reconocer las mejores practicas
requeridas para la organizacion. (Honggeng, Benton, Schilling, &
Millagan, 2011).

Se detalla de manera particular las jerarquias en elementos del
proceso, se expresa con secuencias logicas (rectangulos y
flechas), con datos de entrada (inputs) y datos de salida (outputs)
de materiales. En este nivel, los rendimientos de cada
procedimiento y componentes se evallan a través de indices, de
modo que se contraste las diferencias del rendimiento entre los

procesos y elementos de la cadena de suministros.

Para finalizar, en el nivel 3, las organizaciones tienen la alternativa
de ajustar sus estrategias de operaciones y reconocer las mejores
practicas aplicables y las capacidades de sistemas solicitados para

favorecer las mejores practicas. (Calderon & Lario, 2005).

2.3.4.4. Nivel 4 Tareas especificas
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Cada actividad posee funciones especificas que simbolizan las
practicas diferenciadoras de la organizacion. Su ejecucion sera

obligacion de la organizacion.

(Chavez & Torres, 2012) Propusieron cdmo moldear y evaluar la
ejecucion de la cadena utilizando el modelo SCOR, realizar un
benchmarking y de esta manera adquirir las brechas entre la
ejecucion actual y las mejores practicas, para distinguir la
tecnologia de informacidn necesaria, incluir variaciones necesarias
y controlar los resultados. Las consecuencias del uso del sistema
metodolégico SCOR en la cadena de suministros es identificar

estas brechas entre la ejecucion actual y las mejores practicas.
2.3.5. Arbol de problemas

Segun (Martinez & Fernandez, 2008), definen el &rbol de
problemas como una metodologia que fomenta la identificacion de
un problema de una manera creativa, que genera un modelo de
relaciones causales que ayuda a la relacion problema causa efecto
que tiene un uso constante, debido que permite establecer
genéricamente las areas principales de intervencion en torno a la

solucion del problema.

El tronco del arbol es el problema central, las raices son las causas
y la copa los efectos. Las relaciones guardan cada problema es
consecuencia de los que aparecen debajo y, a su vez, este es
causa de los que estan encima, ilustrando la interrelacion entre

causa-efecto.
2.3.6. Diagrama de Ishikawa

Este grafico se utiliza para hablar de la conexion entre algun
impacto y todas las causas concebibles que pueden lo pueden
originar. (UNIT, 2009)
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En general, se le representa como la espina dorsal de un pez, del
cual toma el nombre electivo de Diagrama de espina de pez.
También se llama Diagrama de Ishikawa.

El esquema de causa efecto desarrollan para representar
claramente cudles son las causas concebibles que producen el
problema. Un centro focal se dirige al efecto. Las causas
concebibles estan dispuestas sobre el eje. En consecuencia, cada
una de las causas que pueden provocar el impacto son
identificadas. Las causas deben ser reunidas por tipo, cada grupo

se representa en un sub eje.

El desarrollo de este esquema muestra un plan realista que permite
una investigacion de las causas que influyen sobre el objeto que se

examina.

El andlisis de causa efecto se puede separar en tres fases:
e Definicion del efecto sobre el que se va a estudiar.

e Construccion del grafico causa efecto.

e Investigacion causa-efecto del esquema desarrollado.

El significado del efecto que se desee estudiar debe considerar un
eficaz andlisis, ya que es importante dar un significado exacto al
efecto que se esta investigando. Cuanto mas caracterizado esté,

mas sencillo y eficaz ser& el analisis de causa efecto.
2.3.7. Diagrama de Pareto

Segun (UNIT, 2009) el diagrama de Pareto tiene 2 principal

funciones:

e Mostrar, en orden de importancia, la contribucion de cada

elemento al efecto total.

e Listar las oportunidades de mejora.
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Un grafico de Pareto es un método grafico basico para organizar
componentes, desde los mas frecuentes a los menos frecuentes,
segun lo establecido por la regla de Pareto, hay que admitir que, en
general, en las diferentes asociaciones, los problemas tienen un
significado desigual, es un fendmeno que no guarda relaciéon con

cuestiones relativas a la calidad.

En estos casos, se da la pauta de "los pocos vitales y los muchos
triviales", que se conoce como el estandar de Pareto. Esta medida,
en una gran parte de los casos, termind siendo de alrededor del
20% para los "pocos vitales" y del 80% para los "muchos triviales".

Este 20% esta a cargo de la mayor parte del impacto que ocurre.

Con la ayuda de las curvas acumulativas se puede desarrollar un
analisis de Pareto el cual es importante ya que guarda relacién con

el concepto de calidad.

Se puede decir que el diagrama de Pareto a su vez se puede utilizar

como:
e Un estado de la naturaleza que se da en varias circunstancias.

e Una manera de llevar adelante proyectos (herramienta de
gestion).

e Unaforma de pensar con respecto a los problemas que afectan
a todas las cosas (principio de la racionalizacion).

2.3.8. Metodologia 5 porque

Segun (Gonzélez & Bernal, 2012) la metodologia de los 5 porque
también se denomina escalera de por qué es una estrategia para
la investigacion que depende de realizar consultas para investigar
el motivo por el que las conexiones impactan y producen un
problema especifico. Un objetivo definitivo de los 5 porqués es
determinar la causa raiz de una deformidad o problema para poder

resolverlo.
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Esta técnica depende de un procedimiento de discernimiento,
donde se solicitan preguntas para investigar las causas
concebibles del problema, caminando hacia atras, hasta lograr la
dltima razén por la que comenzo el problema. Recuerde que no
necesitan ser realmente 5 preguntas, sin embargo, esto dependera
de la extension y complejidad del procedimiento causal del
problema.

El objetivo de la metodologia es buscar informacion vital de una
forma sistematica, indagar en las posibles causas ocultas y
desarrollar soluciones a las preguntas, el andlisis se puede aplicar
para la resolucién de un problema, realizar un diagnostico de un
problema o para la toma de decisiones.

2.3.9. Matriz RACI

El autor (Albeniz, 2015) explica la definicion de la matriz RACI como

herramientas para definir roles y responsabilidades.
La matriz RACI proviene de las siglas:

¢ Responsable(R): es la persona que ejecuta la tarea. Su funcién
es “HACER’.

e Aprobador(A): es quien verifica que la tarea se cumpla, aun sin

tener que ejecutarla el mismo. Su funcion es “HACER HACER”.

e Consultado(C): indica que una persona o area debe ser

consultada con relacién a la ejecucion de la tarea.

e Informado(l): indica que una persona o area debe ser

informada con relacion a la ejecucion de la tarea.

Para aplicarla la matriz RACI se debe seguir las siguientes

recomendaciones:

e |dentificar las acciones del proceso a evaluar y colocarlas en

filas.
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e Definir los roles funcionales de mayor importancia y colocarlos

como columnas.
e Asignar las siglas RACI a cada tarea.

e Identificar problemas donde existen dudas sobre Ia

responsabilidad de la tarea y definir un responsable.
e Distribuir la matriz e incorporar el feedback.
e Comunicarla a todas las personas relacionadas con el proceso.
e Verificar el cumplimiento y actualizar la matriz periédicamente.

e Un mismo rol puede ser compartido por varias personas, esto

se da mas en organizaciones pequefas.
2.3.10. Metodologia de la 5s

La metodologia de las 5S es una de las herramientas mas
utilizadas por la manufactura esbelta (Melcsa, 2016).Relaciona
conceptos de estandarizacion de trabajo y mantenimiento
productivo total, la herramienta de las 5S proporciona la estabilidad

de operaciones para poder hacer y sostener mejoras continuas.

Como objetivo principal las 5s buscan formar un entorno limpio y
ordenado, un ambiente donde existe un lugar para cada cosa, no
solamente esto, ayuda a reducir la cantidad de desperdicios y
finalmente ayuda a establecer una estructura y disciplina

requeridas para una mejora continua.

Algunos beneficios de aplicar 5s:

e Reducir actividades que no generan valor.

e Reducir errores de los trabajadores y proveedores.

e Reducir el tiempo utilizado en la capacitacion de los

trabajadores
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¢ Reducir el tiempo de busqueda para localizar herramientas y

suministros

e Reducir el numero de productos almacenadas en inventario,

asi como los costos asociados

e Reducir el niumero de movimientos de personal y transporte de

objetos.
e Mejorar la utilizacion de las areas en la organizacion.
e Mejorar la seguridad y moral de los trabajadores.
e Mejorar la calidad del producto o servicio.

e Extender la vida del equipo mediante la limpieza vy

mantenimiento.
La aplicacion de las 5s se divide en 5 puntos:

Seiri-Separar: se refiere a la practica de observar todas las
herramientas, materiales y recursos en el &area de trabajo y
mantener solo lo mas importante; lo demas se almacena en otro
lugar o se desecha. Esto conlleva a menos riesgos y un area mejor

organizada.

Seiso-Limpiar: Esta actividad incluye la limpieza del &area de
trabajo, mantener su aspecto y aplicar medidas preventivas para

mantenerlo limpio.

La limpieza del area de trabajo se realiza eliminando la y otros
desechos como suciedad, polvo, liquidos. Todos los trabajadores
deben realizar la limpieza del &rea, para asegurar que ningun

equipo o areas de trabajo sea dafada.

Se debe realizar la limpieza de equipamiento, superficies de
trabajo, herramientas, areas de almacenamiento, escritorios pisos,

iluminacién y todo lo que afecte a la limpieza general.
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Seiton-Ordenar: los trabajadores de la empresa comparten las
ideas obtenidas en los puntos anteriores, ademas analizan el area
de trabajo para buscar mas posibilidades de mejora y buscaran
formas de reducir desperdicios y errores, también buscaran hacer
del area de trabajo un lugar mas ordenado. Debemos asegurar que
se realizo la retroalimentacion correspondiente por parte de las
areas de produccién, mantenimiento, seguridad, gerencias u

cualquier otra, antes de realizar cambios.

Seiketsu-Estandarizacion: en este punto los trabajadores
identificaran formas de establecer practicas mejoradas en el area
de trabajo. El objetivo es crear mejores practicas y que todos los
trabajadores las cumplan por igual esto ayuda a realizar un trabajo
estandar.

Para estandarizar, se necesita que los roles y responsabilidades se
realicen de manera consistente y clara. Para esto se puede utilizar
controles visuales como cédigo de color, diagramas de flujo, listas
de verificacidn y etiquetado, para que haya un enfoque uniforme.

Shitsuke-Mantener:

En este punto se trata de mantener las practicas mencionada
anteriormente. Se debe realizar un proceso de auditoria de gestién
para asegurarnos que los trabajadores entiendan que mantener las
buenas practicas de la organizacion es la prioridad principal. Las
auditorias se deben enfocar en verificar que las rutinas y
calendarios especificados en el punto anterior de estandarizacién
se cumplan de manera adecuada. La auditoria ademas proporciona
una oportunidad para hacer preguntas y dar sugerencias que para

una préxima mejora.
2.3.11. Metodologia POKA YOKE

El termino tiene origen japonés y la combinacion de las siglas

“Poka”, errores involuntarios; y “Yokeru”, evitar. La metodologia
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Poka Yoke fue utilizada por Shigeo Shingo en 1961, al realizar sus
labores como ingeniero de la empresa Toyota Motor. La
metodologia tiene como objetivo prevenir errores y defectos futuros
producidos en los diferentes procesos, el autor (Ochsenius
Robinson, 2016) define que los defectos igual a cero es totalmente
posible. Se desea principalmente eliminar el latente error humano.
Esta herramienta controla, y permite realizar un control y mejora

inmediatamente, lo que hace una herramienta de aplicacion eficaz.

La metodologia Poka Yoke es util realizando al menos una de estas

3 acciones:
e Prevenir errores
e Corregir errores
e Notificar errores
2.3.12. Metodologia HOSHIN KANRI

La definicion Hoshin Kanri proviene de dos términos chinos, “HO”,
que significa tactica o método, y “SHIN”, que significa aguja o
compas brillante. La asociacion de los términos significa una
metodologia con aplicacion estratégica en la direccion dentro de
una empresa, incluye procesos de planificacion, ejecucion y
revision, desarrollados en ese orden con el objetivo de realizar
cambios. (Machado, 1999)

La metodologia Hoshin Kanri se desarrolla en 3 niveles l6gicos que

incluyen:

e ElI Primer nivel, esta dirigido al personal operativo y

supervisores de la organizacion
e El Segundo nivel, va dirigido a los jefes, ingenieros de procesos

e El Tercer nivel, va dirigido a la alta direccion.
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Cada uno de estos niveles estan regidos bajo los siguientes

objetivos:

e (Calidad

e Costos competitivos.

e Desarrollo de personas

e Tiempos de respuestas
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CAPITULO Il ANALISIS SITUACIONAL
3.1. LA EMPRESA
3.1.1. Rubro

El rubro de la empresa es el de rubro de Farmacias en el sector

Arequipa.
3.1.2. Actividad Principal

La principal actividad de la empresa es la distribucion y venta de

productos farmacéuticos y articulos de perfumeria y tocador.
3.1.3. Breve resefia historica

El duefio Luis Puma, de profesién quimico farmacéutico, laboro en
diferentes empresas del sector peruano dedicadas al rubro de los
medicamentos, con la experiencia adquirida y su profesion, vio la
oportunidad y necesidad de instalar su negocio propio, ya que en

ese momento el mercado empezé a expandirse.

El 10 de Mayo 1993 los duefios, Luis Puma Alarcén, quimico
farmacéutico, y Blanca Llanos Peralta, administradora, inauguran
la primera farmacia bajo el nombre de “Farmacia Santa Rosa de
Lima” en la ciudad de Espinar, Cusco. Dos afios después, un 10 de
Abril de 1995 se inaugura en la ciudad de Arequipa “Farmacia
Dante”, pasando esta a ser la sede principal y de la cual se realizara
el estudio, “Farmacia Dante” se encuentra ubicada en la plataforma
Andrés Avelino Caceres. En la actualidad, sus 2 puntos de venta
se enfocan exclusivamente en la comercializacion de productos

farmacéuticos y articulos de perfumeria y tocador.
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“Farmacia Dante” actualmente ya tiene 22 anos de experiencia,
cuenta con una ubicacioén estratégica, asi como con el prestigio y
experiencia al servicio de la poblacion y diferentes empresas del

sector peruano.
3.1.4. Misién

Ofrecer al publico productos farmaceéuticos y articulos de
perfumeria de la mejor calidad, a precio justo, y brindando
informacion sobre el producto que estan adquiriendo detallando sus

ventajas, con el fin de que el cliente obtenga el mayor beneficio.
3.1.5. Vision

Lograr que nuestros clientes nos reconozcan no solo por los
mejores precios sino por un buen servicio de atencion, marcando
la diferencia en el mercado y logrando que nuestros clientes se
sientan satisfechos, a partir de un diagnostico veras sobre su salud

y con la amabilidad que merecen.
3.1.6. Organigrama

El organigrama de la empresa es el siguiente, y tiene como fin
identificar la magnitud de la empresa y el area de analisis, la
informacion se obtuvo de la empresa y es el actual organigrama

con el que se trabaja.
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Imagen N° 1: Organigrama Farmacia Dante

Gerencia
General

Quimico
Farmaceutico

B8 Contabilidad

Atencion al
Cliente

Recepcion Administracion

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la imagen N°1 del organigrama presentado podemos
concluir que es del tipo vertical y funcional, debido a que cada area
cuenta con un responsable a cargo, el area de recepcion y
despachos son 2 areas diferentes y las cuales vamos a analizar en
el presente estudio.

3.2. ANALISIS DEL PROCESO

A continuacion, se va identificar las actividades que forman el proceso
logistico de recepcion y despacho de la empresa, se hara una descripcion

y se mostrara la secuencia que siguen.
3.2.1. Identificacion del proceso

La gestidn logistica de la empresa y en la que se centrara el estudio

sera en los procesos de recepcion y despacho de medicamentos,
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los cuales son los procesos criticos debido a la falta de un control
interno, para lo cual se ha identificado posibles alternativas de
mejora que ayudaran a la reduccion de pérdidas y a su vez de

costos.
3.2.2. Descripcion del proceso

El proceso de recepcion inicia previamente solicitando los
productos a los laboratorios correspondientes (Farmindustria S.A.,
Dimexa S.A., M&M Productos Médicos y Farmacéuticos E.I.LR.L.,
Representaciones Castillo S.A., Quimica Suiza S.A., Perufarma
S.A., Orion, Farmacéutica del Sur S.R.L., Farmagold S.A.C), los
cuales informan sobre la disponibilidad de los medicamentos,
también el tiempo de entrega, la cantidad y la fecha, acompafiados
de la factura correspondiente. Una vez entregados los productos,
se procede a una primera recepcion, la cual se llama recepcion
administrativa en la cual primero se verifica el nombre del
medicamento, luego se constata precio y proveedor, seguidamente
se entrega copia de factura y finalmente se verifica fecha y hora de

entrega.

Luego de la recepcion administrativa se procede a la recepcion
técnica en la cual se verifica el nombre genérico del medicamento,
luego se constata fecha vencimiento, lote y laboratorio; finalmente

se establece condiciones de almacenamiento.

Culminado el proceso de recepcion se trasladan todos los
productos al almacén, donde se consideran el trasporte de
medicamentos a almacén y colocado de medicamentos
adecuadamente, ciertos productos tienen condiciones especiales
de almacenamiento, unos requieren ciertas temperaturas e

iluminacién adecuada.

Finalmente, el proceso de despacho o atencion al cliente, esto
debido a que no solo se realiza ventas a los clientes que se

aproximen al establecimiento, también se realiza ventas a
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diferentes empresas (Fundacion Tintaya, Rimac Seguros vy
Reaseguros, La Positiva Seguros y Reaseguros, Municipalidades
Distrital y Provincial) que soliciten el servicio. El proceso
comprende primeramente la consulta por parte del cliente
solicitando un producto que soluciones sus malestares,
seguidamente se analiza los sintomas del cliente, y se le informa
cual es la posible causa, a continuacion, el personal a cargo
proporciona la opcion de elegir diferentes productos dependiendo
del costo y rapidez con la que eliminara sus sintomas.

3.2.3. Diagrama de anélisis del proceso — DAP

Considerando las actividades incluidas en el proceso logistico de la
organizacion se presenta el siguiente diagrama de andlisis del
proceso (DAP), donde podremos observar la secuencia que siguen

cada actividad.
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Esquema N° 1: Diagrama de Analisis de Proceso -DAP

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA FARMACIA DANTE PA
DEPARTAMENTO | LOGISTICA FE!
PROCESO RECEPCION Y DESPACHO ME
ELABORADO POR | DANTE LUIS PUMA LLANOS é‘cp)
ACTIVIDAD C | D T SIMBOLOS
ulm| M OO DIV
1. Abastecimiento de medicamentos 12:00
1.1 Cotizar medicamento 5:00 X
1.2 Comparar precios 2:50 X
1.3 Contactar proveedor 1:00 | X1
1.4 Solicitar pedido 2:00 - X
1.5Pago a proveedor 1:50 | X
2. Recepcion administrativa 8:00
2.1 Verifica nombre del medicamento 1:50 X +—
2.2 Constatar precio, proveedor 2:50 =
2.3Recepcion copia de factura 1:00 X =—_
2.4 Verifica fecha y hora de entrega 3:00 =
3. Recepcion técnica 9:50 =
//
3.1Verifica nombre  genérico  del 1:50 <
medicamento X \\\
3.2Constatar fecha vencimiento, lote, 3:00 T
laboratorio ' T
3.3 Establecer condiciones de 5:00 X
almacenamiento
4. Traslado a almacén 30:00
4.1 Trasportar medicamentos 10 | 15:00
cuidadosamente
4.2 Colocar adecuadamente los 15:00
medicamentos
5. Almacén de medicamentos 45:00
5.1 Recepcionar medicamentos 20:00
5.2 Dispensar en el lugar adecuado 5 |15:00
5.3 Verificar condiciones de _
. 10:00
almacenamiento adecuadas
6. Atencidn al cliente 7:00
6.1 Diagnostico del paciente 3:00
6.2 Verificar medicamento solicitado 1:00
— — n
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Se observa en el esquema N°1 que se tienen 29 actividades de las
cuales 18 son operaciones, 2 actividades de transporte, 1 actividad
netamente de control inspeccién, 1 actividad de demora, 2
actividades de almacenamiento y finalmente 5 actividades de

operacion-inspeccion
3.2.4. Diagrama de flujo del proceso

Se realizard el siguiente diagrama de flujo para documentar,
estudiar, planificar, mejorar y comunicar el proceso que puede ser
complejo, mediante diagramas claros y faciles de comprender.
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Esquema N° 2: Diagrama de Flujo Proceso de abastecimiento
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

EMPRESA: FARMACIA DANTE PAGINA: 1/1

DEPARTAMENTO: LOGISTICA FECHA: NOVIEMBRE 2018

PROCESO: ABASTECIMIENTO METODO DE TRABAJO: ACTUAL

DIAGRAMA REALIZADO POR: DANTE PUMA LLANOS APROBADO POR: D.C.P.

Quimico . Técnico "
farmacéutico Proveedor Administrador farmacia Almacenero Cliente Empresa
Identificar Cotizacion Recepcion Recepcion Recepcion de
productos administrativa técnica medicamentos

Verificar datos Dispensar
Cotiza Factura . adecuadamente
tecnicos del

productos

FIN Ln

) los
medicamento )
medicamentos
. s—_ si =
Cotizacion no y stablecer FIN
bada B condiciones de
apro Preparar Verificar almacenamien
pedido eonformidad to

v

Trasportea | |
almacen

Fuente: Elaboracién Propia
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Esquema N°3: Diagrama de Flujo Proceso de atencion al cliente

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

EMPRESA: FARMACIA DANTE PAGINA: 1/1
DEPARTAMENTO: LOGISTICA FECHA: NOVIEMBRE 2018
PROCESO: ATENCION AL CLIENTE METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA REALIZADO POR: DANTE PUMA LLANOS APROBADO POR: D.C.P.
Quimico - Técnico .
farmacéutico Proveedor Administrador farmacia Almacenero Cliente Empresa
INICIO
v
veriticar Solicitar

disponibilidad de
medicamento

medicamento

Disponibilidad si > Vventa de
producto
no ¢
Abastecimiento | Solicitar
de productos | medicamento
A A
FIN FIN

Fuente: Elaboracion Propia
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Esquema N°4: Diagrama de Flujo Proceso de venta a empresas

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

EMPRESA: FARMACIA DANTE PAGINA: 1/1
DEPARTAMENTO: LOGISTICA FECHA: NOVIEMBRE 2018
PROCESO: VENTA A EMPRESAS METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA REALIZADO POR: DANTE PUMA LLANOS APROBADO POR: D.C.P.
Quimico . Técnico "
farmacéutico Proveedor Administrador farmacia Almacenero Cliente Empresa

INICIO

Emite licitacion

Licitacion

v

_Apropar si Emitir gL_u'a de Prep_arar Transpone de Recepc_ién de
licitacion remision pedido medicamentos pedido
Guia de Verificir Adjuntar -
remision roductos a factura Verificar
p : pedido
\_/—\ enviar \-/—\

FIN

Fuente: Elaboracion Propia
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Podemos observar en el esquema N°2, N°3 y N°4 los diagramas
de flujo del proceso de abastecimiento, atencion al cliente y venta
a empresas, también se puede observar las personas que
intervienen en los procesos, como conclusion hay pasos que
pueden simplificarse para disminuir tiempos dentro de la

organizacion.
3.3.  ANALISIS DE DATOS
3.3.1. Errores de precision de demanda

El error de precision de demanda sirve para comparar si se realizd
un buen prondstico y cuanta es la desviacién de este respecto al
real. Para demostrar este indicador utilizaremos la demanda
presupuestada vs la demanda real de los meses de enero a
diciembre del 2018.

Tabla N° 2: Errores de Precision de Demanda

Mes Demanda real Demanda presupuestada Error
(unidades) (unidades)

Enero 245088 265980 8.52%
Febrero 230582 245158 6.32%
Marzo 291901 300477 2.94%
Abril 302416 347309 14.84%
Mayo 323122 348235 7.77%
Junio 356332 334727 -6.06%
Julio 349675 319282 -8.69%
Agosto 356477 325411 -8.71%
Setiembre 255633 265462 3.84%
Octubre 329941 301899 -8.50%
Noviembre 305473 300808 -1.53%
Diciembre 335496 352660 5.12%

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen N° 2: Errores de precision de demanda

Indicador error de precision de la demanda

400000 20.00

350000 14.84

15.00
300000
10.00
250000

200000 5.00

150000
0.00
100000

-5.00
50000

0 -10.00

E Demanda real (unidades) I Demanda presupuestada (unidades) e |ndicador

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al grafico podemos concluir que los valores negativos
son debido a que se planificaron cantidades menores a las que
realmente se vendieron. Esto muestra lo que se identifico
anteriormente, una mala planificacibn por parte del area de

compras.
3.3.2. Cantidad de medicamentos vencidos y dafiados

Los medicamentos vencidos y dafiados son producto de las malas
compras que se realizan, cuando el medicamento se vence este
tiene que ser eliminado y solo es posible hacerlo mediante
descomposicion quimica o incineracion, la cual es ofrecida por

empresas de servicios dedicadas a este rubro.
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Tabla N° 3: Cantidad de medicamentos vencidos y dafiados

Periodo Cantidad de Cantidad de Total unidades
medicamentos vencidos medicamentos dafiados vencidas y
(unidades) (unidades) dafiadas

Enero 615 154 769
Febrero 352 167 519
Marzo 852 442 1294
Abril 172 164 336
Mayo 720 189 909
Junio 492 367 859
Julio 768 379 1147
Agosto 315 715 1030
Setiembre 847 771 1618
Octubre 202 217 419
Noviembre 606 244 850
Diciembre 764 565 1329

TOTAL 6705 4374 11079

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 3: Cantidad de medicamentos vencidos y dafiados

Cantidad de medicamentos vencidos y dafiados
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Fuente: Elaboracion Propia
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Durante el afio 2018 se puede observar que el numero de
medicamentos vencidos es casi siempre mayor que el nimero de
medicamentos dafiados, en los dos casos estos son medicamentos
con poca rotacién, también son aquellos productos con
almacenamiento deficiente o dafiados en su traslado, todo esto

origina perdidas a la empresa.
3.3.3. Recetas abandonadas

Muchas veces los establecimientos farmacéuticos presentan
tiempos extensos de atencion y dispensacion de medicamentos,
por lo que los pacientes deciden retirarse dejando su cola y buscar
Su receta en otro establecimiento; también existen pacientes que al
momento de consultar su receta encuentren con que el

medicamento no se encuentre en stock en la farmacia.

Tabla N° 4: Recetas abandonadas

No se Se fue No se Se fue
apersoné de la No t_encontré Total Rec_:c_—ztas apersoné de la No gncontré Total
acomprar colade medicamento Emitidas acomprar colade medicamento
lareceta farmacia lareceta  farmacia
Enero 39 85 650 774 2318 5.04% 10.98% 83.98% 33.391%
Febrero 54 89 798 941 2353 5.74% 9.46% 84.80% 39.992%
Marzo 65 96 593 754 1948 8.62% 12.73% 78.65% 38.706%
Abril 56 75 593 724 2218 7.73% 10.36% 81.91% 32.642%
Mayo 60 51 689 800 2338 7.50% 6.38% 86.13% 34.217%
Junio 42 57 937 1036 2318 4.05% 5.50% 90.44% 44.694%
Julio 44 77 857 978 2425 4.50% 7.87% 87.63% 40.330%
Agosto 41 69 717 827 1805 4.96% 8.34% 86.70% 45.817%
Setiembre 39 78 828 945 2335 4.13% 8.25% 87.62% 40.471%
Octubre 38 76 729 843 1798 4.51% 9.02% 86.48% 46.885%
Noviembre 34 101 754 889 2115 3.82% 11.36% 84.81% 42.033%
Diciembre 53 68 815 936 2295 5.66% 7.26% 87.07% 40.784%
39.997%

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracion Propia

Analizando la informacién se puede ver que el problema mas
comun es la falta de medicamentos solicitados, esto puede deberse
a muchas razones, no se encontré el medicamento con el mismo
nombre sino otro similar, agotamiento del producto solicitado

debido a su alta demanda.
3.3.4. Seleccion de proveedores

Para la seleccion del proveedor se analiza ciertos criterios, los
cuales puntuaremos del 1 al 5, donde el numero 5 representa un
mayor nivel de cumplimiento del requerimiento y el numero 1
representa un menor grado de cumplimiento. Los proveedores son
laboratorios y distribuidoras con las que se la empresa trabaja

actualmente.
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Tabla N°5: Seleccion de proveedores

. , Ubicacion Tiempo Condiciones
Proveedor Precio Calidad Geogréfica de de pago
entrega
Farmindustria S.A. 2 3 1 5 3
Dimexa S.A. 2 4 1 3 1
M&M Productos
Médicos y 4 3 2 1 2
Farmacéuticos E.|.R.L.
Representaciones
Castillo S.A. 3 3 5 1 2
Quimica Suiza S.A. 2 4 5 4 4
Perufarma S.A. 5 2 P 5 4
Orion 3 1 4 3 3
Farmacéutica del Sur
SRL | 1! T R ¥ 1
Farmagold S.A.C 5 1 2 4 4
TOTAL 27 25 26 29 24

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 5: Seleccion de proveedores
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Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a la informacion obtenida en la imagen N°5 podemos
observar que cada laboratorio o distribuidora, posee por lo menos
un punto fuerte, lo cual hace que sea un proveedor para nuestra
empresa, esto también depende de diferentes factores como la
demanda de cierto producto para determinada estacion del afio,
campafas de promocion de medicamentos, lanzamiento de nuevos
productos.

3.3.5. Numero de 6rdenes entregadas a tiempo (Lead Time)

El tiempo de entrega o lead time dentro de la empresa toma
demasiado tiempo, puedo durar 3 semanas desde que se coloca la
orden de compra, y esta sujeta a disponibilidad de medicamentos
de los proveedores. El problema es mayor cuando este tiempo no
se cumple y puede durar hasta un mes. A continuacion, se
presentan el nUmero de 6rdenes de compra locales realizadas de
Enero a Diciembre del 2018.

Tabla N° 6: Numero de ordenes entregadas a tiempo

Ordenes de Ordenes
Mes Compra entregadas a %
Locales tiempo

Enero 48 45 94%
Febrero 41 40 98%
Marzo 35 30 86%
Abril 34 30 88%
Mayo 39 32 82%
Junio 37 35 95%
Julio 47 43 91%
Agosto 49 45 92%
Setiembre 48 44 92%
Octubre 49 41 84%
Noviembre 46 43 93%
Diciembre 46 45 98%

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracion Propia

Las o6rdenes de pedido incluyen varias cajas debidamente
embaladas y etiquetadas, dentro de las cuales se encuentra los
productos solicitados, pueden contener de 10 a 100 medicamentos,
por lo que el incumplimiento de alguna orden afecta a la empresa,
no existe una penalidad por parte de la empresa al incumplimiento
de los laboratorios.

3.3.6. Exactitud de inventario

La exactitud de inventario es importante en la empresa, debido a
que la falta 0 exceso nos va a generar sobrecostos este indicador
nos permite conocer el nivel de confiabilidad de la informacién de
inventarios con el fin de identificar posibles desfases en los
productos almacenados y tomar acciones correctivas con

anticipacion.
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Tabla N° 7: Exactitud de inventario

Valor Valor total
Mes diferencia de de Indicador

conteo inventario
Enero | S/2,125.00 S/81,304.45 2.61%
Febrero | S/2,904.00 S/86,913.74 3.34%
Marzo  S/2,595.00 S/89,210.38 2.91%
Abril S/2,668.00 S/73,615.69 3.62%
Mayo | S/2,948.00 S/85,589.14 3.44%
Junio | S/1,940.00 S/70,816.28 2.74%
Julio | S/1,493.00 S/70,040.28 2.13%
Agosto | S/1,934.00 S/78,423.39 2.47%
Setiembre | S/2,352.00 S/86,223.12 2.73%
Octubre | S/1,931.00 S/73,422.68 2.63%
Noviembre | S/2,589.00 S/75,665.02  3.42%
Diciembre | S/2,572.00 S/88,330.91 2.91%

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 7: Exactitud de inventario
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Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que existen errores al realizar el conteo de
inventarios y con la ayuda de este indicador se podra controlar

dicha diferencia, lo ideal es buscar el 0% del indicador.
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3.3.7. Rotacion de inventario

Este indicador mide el nimero de veces que el inventario rota (o se

reemplaza) en un periodo dado, se mide en nimero de rotaciones.

Tabla N° 8: Rotacién de inventario

Ventas Inventar.io Indicg ple

promedio rotacion
Actual S/451,896.00 S/179,651.00 2.52
Propuesto S/482,896.00 S/180,325.00 2.68

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 8: Rotacion de inventario
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Fuente: Elaboracion Propia

El indice de rotacion para el afio 2018 indica que se tiene un indice
de 2.52 que se interpreta como el numero de veces que rotara el

inventario en un afo.
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3.3.8. Porcentaje de existencias desperdiciadas por vencimiento o

dafno

Las existencias desperdiciadas son aquellas existencias de un
medicamento que no pudo usarse debido a su vencimiento o dafio,
a diferencia del indicador antes mencionado existencias vencidas y
dafiadas, podemos calcular un % que puede definir una tendencia
por mes para determinar si las existencias vencidas y dafadas

crecen o disminuyen.

Tabla N° 9: % existencias desperdiciadas por vencimiento o dafio

Conteo fisico de las Conteo fisico de .
Mes existencias dafladas o existencias totales Indicador
. . . EDVD
vencidas (unidades) (unidades)
Enero 769 383745 0.20%
Febrero 519 302492 0.17%
Marzo 1294 327852 0.39%
Abril 336 347064 0.10%
Mayo 909 343443 0.26%
Junio 859 381666 0.23%
Julio 1147 335406 0.34%
Agosto 1030 369890 0.28%
Setiembre 1618 397262 0.41%
Octubre 419 307124 0.14%
Noviembre 850 344913 0.25%
Diciembre 1329 343939 0.39%
TOTAL 11079 4184796 0.26%

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen N° 9: % existencias desperdiciadas por vencimiento o dafio
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Fuente: Elaboracién Propia

El indice de medicamentos vencidos y dafiados, analizando
mensualmente es un porcentaje bajo, pero al analizar esta
informacion anualmente representa un numero significativo que
debe reducirse, esta relacion permite tener un control sobre estas
unidades de manera que mientras mas se acerca al 0% mejor sera

el indicador.
3.3.9. Costo de consumo combustible

El costo de consumo de combustible es un punto importante dentro
del proceso de despachos de la empresa, se realiza transporte de
mercancia a diferentes empresas, los envios no solo son dentro de

la provincia de la Arequipa.
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Tabla N° 10: Costo de consumo combustible

Recorrido . Costo
Mes actual Cos,to Costo Recorrido proyectado Desviacion
(gal.) galén Mensual  Proyectado(gal.) mensual

Enero 20.3 S/13.50 S/274.05 15 S/202.50 26.11%
Febrero 18.5 S/13.50 S/249.75 15 S/202.50 18.92%
Marzo 20.0 S/13.50 S/270.00 15 S/202.50 25.00%
Abril 17.6 S/13.50 S/237.60 15 S/202.50 14.77%
Mayo 15.2 S/13.50 S/205.20 15 S/202.50 1.32%
Junio 194 S/13.50 S/261.90 15 S/202.50 22.68%
Julio 17.3 S/13.50 S/233.55 15 S/202.50 13.29%
Agosto 19.8 S/13.50 S/267.30 15 S/202.50 24.24%
Setiembre 16.7 S/13.50 S/225.45 15 S/202.50 10.18%
Octubre 15.5 S/13.50 S/209.25 15 S/202.50 3.23%
Noviembre 19.2 S/13.50 S/259.20 15 S/202.50 21.88%
Diciembre 18.6 S/13.50 S/251.10 15 S/202.50 19.35%

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 10: Costo de consumo combustible
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Fuente: Elaboracion Propia

Analizando la imagen N°10 del consumo de combustible nos
damos cuenta que este va verse afectado directamente con las

solicitudes de despacho que se tenga, el consumo esta sujeto al
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precio actual del combustible, que por lo general es Diésel, se
podria disminuir este costo con una planificacion en las entregas,
aprovechando la ruta para hacer varias entregas y no solo una.

3.4. MEDICION DE INDICADORES ACTUALES

En la tabla N°11 podemos observar la situacion actual de la empresa
mediante indicadores obtenidos anteriormente, consta de 3 columnas
indicadores, medicién actual e interpretacion.

Tabla N° 11: Medicién de indicadores actuales

Indicadores Medicion actual Unidad de medida Interpretacion

El valor obtenido
indica una deficiente
planificacion, la
demanda debe
mantener intervalos
cercanos a 0 que es
lo ideal. Ver punto
3.3.1

Este valor
corresponde a
medicamentos
Cantidad de vencidos y
medicamentos . medicamentos
vencidos y 11078 LlaeSs dafiados, los valores
dafados mas altos se
registraron en el mes
de Septiembre. Ver
punto 3.3.2

El valor de 39.99%
determina que el
cliente abandono el
establecimiento
Recetas 39.99% ndmero de recetas | Perdue no encontro la
abandonadas receta, abandono la
cola de espera o no
encontro el
medicamento. Ver
punto 3.3.3

Este indicador se
calificd6 de acuerdo a
una puntuacién del 1
al 5, de acuerdo a
diferentes factores de

Errores de
precision de 6.90% unidades
demanda.

namero de
proveedores

Seleccion de

proveedores Quimica Suiza S.A.
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todos los
proveedores, donde
Quimica Suiza

cumpli6  con los
criterios necesarios.
Ver punto 3.3.4

El nimero de ordenes
entregadas  registro
Su porcentaje mas

NUmero de o I ‘
ordenes ajo en el mes de
entregadas a 82% numero de ordenes Mayo, este indicador
[ hace referencia al
tiempo (Lead i o 2
Time) p q

demora en entregar la
orden a los clientes.
Ver punto 3.3.5

La exactitud de
inventario debe ser un
valor cercano a 0, en
el mes de Abril se
2.91% nuevos soles registré el valor mas
alto esto genera
sobre costos de
inventario. Ver punto
3.3.6

La rotacion de
inventarios actual es
2.52 este valor indica
gue entre mayor sea
2.52 veces nuevos soles la rotacion menos
tiempo habra
existencias en
almacén. Ver punto
3.3.7

Este porcentaje
indica las unidades de
Porcentaje de un medicamento
existencias vencido o dafiado que
desperdiciadas 0.26% unidades no pudo venderse, el
por vencimiento valor mas alto se
o dafio obtuvo en
Septiembre. Ver
punto 3.3.8

Este valor
corresponde al gasto
Costo de en combustible anual,
consumo de S/2,944.35 nuevos soles el valor depende de
combustible las ordenes de
despacho vy el precio
de combustible, el

Exactitud de
inventario.

Rotacion de
inventario
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valor mas alto se
obtuvo en el mes de
Enero. Ver punto
3.3.9

Fuente: Elaboracion Propia

Los datos presentados en la tabla N°11 se obtuvieron del punto 3.3, son los
valores mas resaltantes, que nos indican como va la empresa, la
interpretacién ayuda a saber en qué fecha y en de qué modo afecta este
indicador con el fin de andlisis de la presente tesis.

3.5. CONCLUSION DEL CAPITULO DE ANALISIS SITUACIONAL

Actualmente la gestion logistica presenta ciertas deficiencias atribuidas
principalmente a los procedimientos de recepcion y despacho. De acuerdo
al indicador errores de precision de la demanda se puede ver que la
desviacion es de un -8.71% en Agosto lo cual indica que existe una mala
planificacion. Otro indicador resaltante es el de medicamentos vencidos y
dafiados los valores mas altos del afio 2018 fueron de 847unidades
vencidas y 771 unidades dafiadas en el mes de Septiembre, esto nos indica
una mala reposicion de medicamentos, no se lleva un control de inventarios
y con respecto a los productos dafiados puede deberse al mal
almacenamiento  sin  considerar  condiciones  necesarias de
almacenamiento o a la mala manipulaciéon de los mismos. En cuanto al
procesos de atencion al cliente se puede ver que 970 veces en el mes de
Julio el cliente abandono el establecimiento por falta de un medicamento,
tiempo de espera alto o costo elevado del medicamento; para poder
mejorar esto se debe utilizar un método mas eficaz al momento de realizar
la consulta y venta del medicamento, aplicacion de un sistema ERP para

identificar rapidamente el medicamento y su posterior venta.

Otro ejemplo es el tiempo que demoran los proveedores en entregar los
productos solicitados, el mes de Mayo registro un valor de 82% este valor
corresponde a la efectividad con que los proveedores entregan las ordenes
a la empresa, si no cumplen con las fecha establecidas dejan demanda

insatisfecha por parte de la empresa.
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Todo esto causa pérdidas econdémicas, por tal motivo es que se decide
aplicar la metodologia SCOR (Supply Chain Operations Reference), este
modelo logistico abarca la gestion total de la cadena de suministros, los
principales procesos a analizar dentro del modelo SCOR son planificacion,

aprovisionamiento, fabricacién, distribucion y devolucion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

CAPITULO IV APLICACION SCOR
4.1. OBJETIVO DEL SCOR

El modelo SCOR como estrategia metodoldgica se utilizara para analizar la
cadena de suministro del siguiente trabajo de investigacion. El programa
SCOR contiene ciertas caracteristicas que lo separan de los demas
modelos, por lo que su flexibilidad para su uso resulta ser especializada y
cada vez mas institucionalizada. Ofrece un estilo simple, que permite
conocer los procedimientos; una hoja de ruta, que proporciona un sistema
para procesar mejoras; un procedimiento estandar, que permite la mejora
de los procedimientos; métricas estandar, que ofrece una autoridad sobre
la ejecucion, y mejores practicas, que permiten actualizaciones a los
procedimientos defectuosos. La metodologia SCOR contiene 3
dimensiones de proceso, con la probabilidad de una cuarta dimension, en
las que el modelo no intercede, y esta organizada en 5 procedimientos
fundamentales: Planificacion (Plan), Abastecimiento (Source), Manufactura

(Make), Distribucién (Deliver) y Devolucién (Return).
42. METODOLOGIA

El modelo SCOR se utilizara para evaluar cada una de las fases de la
cadena de suministros bajo una capacidad consistente con los indicadores
de base propuestos por el Consejo de Profesionales en Gestién de la
Cadena de Suministro. En este sentido, cada procedimiento y subproceso
tendrd una puntuacion en cada una de las fases. En otras palabras, cada
procedimiento a escala completa de la dimensién principal se aislara en los
subprocesos de segundo nivel y, por lo tanto, se subdividiran en otros
subprocesos de tercer nivel, que se calificaran segun las pautas propuestas
por el CPSCM. En este sentido, sera concebible averiguar qué subprocesos

se cumplen y cuéles no.

Aquellos procedimientos que consientan al menos 3 puntos tendran la
capacidad de ser evaluados en conformidad con los procedimientos
prescritos por el modelo, y que también han sido aprobados por

especialistas de la industria. Para obtener los 3 puntos es esencial que los
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subprocesos del segundo nivel tengan una calificacibn acordada
proporcional a 1 y negativa a 0, por lo que el resultado es el promedio entre
el agregado de reacciones positivas entre el agregado de subprocesos
evaluados multiplicados por 3. El puntaje de 3 es una condicion para
proceder con la evaluacion de las mejores préacticas.

Adquirir el puntaje que se relaciona con el subproceso de primer nivel se
debe promediar los puntajes de los subprocesos de segundo nivel, estos
puntajes se obtuvieron posteriormente de la evaluacion de cada
componente del proceso de tercer nivel. Finalmente, cuando esta
evaluacion mejore la situacion en cada subproceso de segundo nivel, se

puede obtener la puntuacioén relativa para cada proceso a gran escala.

Tabla N° 12: Procesos de Primer y Segundo nivel SCOR

1.0 PROCESO DE PLANIFICACION (PLAN)

1.1 Planificacién de la Cadena de Suministro

1.2 Linealidad entre Abastecimiento y Demanda

1.3 Gestién de Inventarios

2.0 PROCESO DE ABASTECIMIENTO (SOURCE)

2.1 Abastecimiento Estratégico

2.2 Gestion de Proveedores

2.3 Compras

2.4 Gestion del ingreso de materiales y herramientas de trabajo
3.0 PROCESO DE PRODUCCION/MANUFACTURA (MAKE)
3.1. Ingenieria de Producto

3.2. Asociacion y Colaboraciéon

3.3. Acondicionamiento y Servicio

3.4 Proceso de construccion

3.5. Lean Manufactury

3.6. Infraestructura para la produccion

3.7 Procesos de soporte

4.0 PROCESO DE DISTRIBUCION/DESPACHO (DELIVER)
4.1. Gestion de Pedidos

4.2. Almacenamiento Cumplimiento

4.3. Personalizacion/Aplazamiento

4.4. Infraestructura de despacho

4.5. Transporte

4.6. E-commerce Delivery

4.7. Gestion de Alianzas con los clientes
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4.8. Soporte técnico post-venta

4.9. Gestion de la informacion de los clientes
5.0 PROCESO DE DEVOLUCION (RETURN)
5.1 Recepcién y almacenamiento

5.2 Transporte

5.3. Reparacion y acondicionado

5.4. Comunicacion

5.5. Gestion de las Expectativas de los Clientes
Fuente: SCOR MODEL versién 2008 — Supply Chain Council

4.3. PROCESO DE PLANIFICACION

Seguidamente se evaluara el proceso de planificacion aplicando la
metodologia SCOR vy la aplicacion de los estandares minimos

recomendados por el CSCMP. Los resultados se expondran a continuacion.

4.3.1. Subproceso Planificaciéon de la Cadena de Suministro - 2do

nivel

Como primer punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Planificacion de la Cadena de Suministros el cual consta de 7
subprocesos de 3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales

se evaluaran en la siguiente tabla.

Tabla N° 13: Subproceso Planificacién de la Cadena de Suministro

Planificacion de la cadena de suministro

Subproceso planificacion de la Cadena de Suministro - 2do nivel

1.1. PLANIFICACION DE LA CADENA DE SUMINISTROS 2.01
1.1.1.PROCESO DE ESTIMACION DE LA DEMANDA 1.29
Se tiene asignado a un responsable de la gestion del proceso Si 1.00
de estimacion de la demanda '
La inteligencia de mercado es utilizado para proyectar la :

Si 1.00
demanda a largo plazo
La inteligencia de mercado es procesada y analizada con base no 0.00
temporal '
Cambios planeados en productos, precios y promociones son no 0.00
considerados en la proyeccion '
El planeamiento colaborativo, prondésticos y reabastecimientos no 0.00
(Técnica CPFR) son utilizados adecuadamente '
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Se mide la desviacion del prondstico vs. lo real Si 1.00
Los prondsticos de corto plazo son revisados semanalmente no 0.00
como minimo '
1.1.2. METODOLOGIA DEL PRONOSTICO 1.50
Los prondsticos son actualizados con las ventas reales Si 1.00
La inteligencia de mercado es actualizada basada en los
informes mensuales del personal de campo, clientes y Si 1.00
proveedores
Se usan métodos apropiados para generar pronosticos no 0.00
Todas las fuentes de datos son evaluadas para ver su exactitud no 0.00
1.1.3. PLANEACION DE VENTAS Y OPERACIONES 2.25
Ventas y planificacién de operaciones a través de actividades
especificas, salva obstaculos en coordinacién con marketing, no 0.00
ventas y finanzas
Las reuniones formales mensuales se llevan a cabo para
abordar las cuestiones de funcionamiento empresarial y :

- s - Si 1.00
enlazar la estrategia del negocio con las capacidades
operativas
Existe coordinacion funcional para satisfacer los requerimientos i 1.00
del mercado '
Un Unico pronéstico operacional es acordado por las distintas ;i 1.00

unidades funcionales
1.1.4. PLANIFICACION DEL DESEMPENO FINANCIERO 1.50
Los requerimientos de mercado( POR EJEMPLO: CUOTA DE

MERCADO) estan validados para su viabilidad financiera no 0.00
La administracion entiende las necesidades financieras y los i 1.00
compromisos en todas las areas funcionales '
Los contratos de fabricacion y/o almacenamiento por terceros no 0.00
consideran los picos de demanda '
La administracion entiende que existen requerimiento extras

para soportar las actividades de disefio, fabricacion y envio al Si 1.00
mercado

1.1.5. PRONOSTICO DE MERCADO 3.00
La investigacion de mercado se lleva a cabo incorporando las i 1.00
necesidades de nuevos clientes potenciales '
La planificacién de nuevos productos estan incluidos en los i 1.00
estudios de investigacién de mercado '
1.1.6. EJECUCION DE ORDENES 1.50
Las reordenes son basadas en sistemas sencillos de

planificacion eficaz con el apoyo de técnicas de control Si 1.00
apropiadas
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Los requisitos de sistema del MRP se basan en un plazo

minimo de ejecucion, pedidos del cliente y horizontes del no 0.00
pronostico
1.1.7. PLAN DE DEVOLUCIONES 3.00

Las devoluciones son planeadas basandose en la informacion

del producto y los clientes S| 1.00
El ciclo de vida del producto y los requerimiento de repuestos Si 1.00
son considerados '

Los procesos son claramente documentados y monitoreados Si 1.00

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado los subprocesos 1.1.5 Pronostico del mercado,
1.1.7 Plan de devoluciones, logran obtener 3 de puntaje el cual es
el puntaje ideal y el proceso 1.1.1 Proceso de estimacion de la
demanda logra obtener un puntaje de 1.29 el puntaje mas bajo,
demostrando que solo 2 de 7 subprocesos de 3er nivel logra
obtener la puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de
cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos

a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 1.1 Planificacion de la cadena de
Suministros obtuvo una puntuacion de 2.01 lo cual representa un

67% de cumplimiento segun el modelo SCOR.
4.3.2. Subproceso Alineacién de la ofertay la demanda - 2do nivel

Como segundo punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Alineaciéon de la oferta y la demanda el cual consta de 4
subprocesos de 3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales

se evaluaran en la siguiente tabla.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SAINTA MARIA

Tabla N° 14: Subproceso Alineacion de la ofertay la demanda

Alinealidad entre ofertay demanda
Subproceso Alineacién de la ofertay la demanda - 2do nivel

1.2. ALINEACION DE LA OFERTA Y LA DEMANDA 1.63
1.2.1. TECNICAS DE CONTROL 3.00
Técnicas de control apropiadas son usadas y revisadas

periddicamente a fin de reflejar cambios en la demanday en la Si 1.00

capacidad disponible
El inventario y los tiempos de entrega son estudiados y

o si 1.00
optimizados
1.2.2. GESTION DE LA DEMANDA 2.00
Se realiza un balance proactivo entre servicio alto al cliente vs
S b it 2 & i no 0.00
eficiencia de produccion minimizando asi el inventario
Los planes de demanda son compartidos con proveedores a fin
de evitar rupturas en el abastecimiento debido a picos de Si 1.00
demanda
Los planes de la demanda se comparte con los proveedores en
un programa convenido o cuando el acuerdo de flexibilidad al Si 1.00
alza o a la baja
1.2.3. GESTION DE LA DEMANDA (DISTRIBUCION) 0.00
Una gestién de demanda proactiva balancea los altos servicios
. - 1 S ; no 0.00
de atencion al cliente y la eficiencia de almacenamiento
Operadores logisticos u otros proveedores de almacenamiento - 0.00

son usados para los picos de demanda maxima
1.2.4. COMUNICACION DE LA DEMANDA 1.50

El prondstico de la demanda se actualiza con la demanda real :

y se utiliza para conducir operaciones S| 1.00
La programacion de la produccién/distribucion y necesidades
de personal es actualizada semanalmente o diariamente en no 0.00
base a la demanda real, dependiendo de la volatilidad
Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado solo el subproceso 1.2.1 Técnicas de control logra
obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y el proceso 1.2.3
Gestion de la demanda logra obtener un puntaje de 0.00 el puntaje
mas bajo, demostrando que solo 1 de 4 subprocesos de 3er nivel
logra obtener la puntuacién adecuada, se debe analizar el detalle
de cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los

puntos a mejoratr.

El subproceso de 2do nivel 1.2 Alinealidad entre oferta y demanda
obtuvo una puntuacion de 1.63 lo cual representa un 54.3% de

cumplimiento segun el modelo SCOR.
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4.3.3. Subproceso Gestion de inventarios - 2do nivel

Como tercer punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion de
inventarios el cual consta de 2 subprocesos de 3er nivel aplicables

a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente tabla.

Tabla N° 15: Gesti6én de inventarios

Gestion de inventarios
Subproceso de Gestion de Inventarios - 2do Nivel

1.3. GESTION DE INVENTARIOS 1.25
1.3.1. PLANIFICACION DE INVENTARIOS 1.50
Los niveles de inventario son fijados de acuerdo a

técnicas de andlisis y revisados frecuentemente versus el no 0.00
estimado

Los niveles de stock se basan en los niveles de servicio al

) ) no 0.00
cliente requeridos
Los niveles de stock son revisados frecuentemente versus Si 1.00
el prondstico '
Los niveles de servicio son medidos y el nivel de stock
ajustado para compensar el nivel de servicio si es no 0.00
necesario
Los niveles de servicio son establecidos teniendo en

SR no 0.00

cuenta los costos e implicaciones de la roturas de stock
La rotacién de inventario son revisados y ajustados i 1.00
mensualmente '
El inventario obsoleto es revisado al nivel de cédigos Si 1.00
Todas las decisiones sobre inventario son tomadas
teniendo en cuenta los costos relevantes y los riesgos Si 1.00
asociados
1.3.2. EXACTITUD DE INVENTARIOS 1.00
Las ubicaciones del stock estan registradas en el sistema no 0.00

Conteo ciclico con el minimo de parametros

1. SKUs de volumen alto son contados semanalmente
2. SKUs de volumen moderado son contados Si 1.00
mensualmente

3. SKUs de volumen bajo son contados trimestralmente

Discrepancias en el picking activan un conteo ciclico no 0.00
Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado ningun subproceso logra obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y el proceso 1.3.2 Exactitud de inventarios

logra obtener un puntaje de 1.00 el puntaje mas bajo, demostrando
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gue ninguno de los 2 subprocesos de 3er nivel logra obtener la
puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de cada
subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos a

mejorar.

El subproceso de 2do nivel 1.3 Gestion de inventarios obtuvo una
puntuacion de 1.25 lo cual representa un 41.67% de cumplimiento
segun el modelo SCOR.

4.3.4. Resultados Proceso de Planificacion

En la siguiente tabla se presenta el resumen de cada punto
evaluado en los subprocesos de 2do y 3er nivel para obtener el

puntaje total del proceso de primer nivel Planificacién

Tabla N° 16: Resultado Proceso de Planificacion

Proceso de Planificacion
1. PLANIFICACION 1.71
1.1. PLANIFICACION DE LA CADENA DE 201
SUMINISTROS '
1.1.1. PROCESO DE ESTIMACION DE LA 1.29
DEMANDA
1.1.2. METODOLOGIA DEL PRONOSTICO 1.50
1.1.3. PLANEACION DE VENTAS Y 295
OPERACIONES
1.1.4. PLANIFICACION DEL DESEMPENO 150
FINANCIERO '
1.1.5. PRONOSTICO DE MERCADO 3.00
1.1.6. EJECUCION DE ORDENES 1.50
1.1.7. PLAN DE DEVOLUCIONES 3.00
1.2. ALINEACION DE LA OFERTA Y LA DEMANDA 1.63
1.2.1. TECNICAS DE CONTROL 3.00
1.2.2. GESTION DE LA DEMANDA 2.00
1.2.3. GESTION DE LA DEMANDA 0.00
(DISTRIBUCION)
1.2.4. COMUNICACION DE LA DEMANDA 1.50
1.3. GESTION DE INVENTARIOS 1.25
1.3.1. PLANIFICACION DE INVENTARIOS 1.50
1.3.2. EXACTITUD DE INVENTARIOS 1.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen N° 11: Resultado Proceso de Planificacion

PROCESO DE PLANIFICACION

1.1. PLANIFICACION DE
LA CADENA DE
SUMINISTROS

1.25 1.63 1.2. ALINEACION DE LA

OFERTAY LA
DEMANDA

1.3. GESTION DE
INVENTARIOS

Fuente: Elaboracion Propia

En el Proceso de Planificacion del ler nivel se obtiene una matriz radial o
spider la cual nos permite una visualizacion 6ptima de la situacion actual
con relacion a lo ideal, interpretando los resultados podemos ver que la
figura del proceso de planificacion de “Farmacia Dante” no logra el objetivo
minimo de los estandares planteados por el modelo SCOR. En ninguno de
los 3 subprocesos evaluados del ler nivel se logra el objetivo de 3 en
puntaje. El subproceso de 2do nivel Planificacion de la cadena de
suministros logra 2.01 puntos, siendo este el mayor mientras que el menor

puntaje se registra en el subproceso Gestion de inventarios con 1.25.
4.4, PROCESO DE ABASTECIMIENTO

Seguidamente se evaluara el proceso de Abastecimiento aplicando la
metodologia SCOR vy la aplicacion de los estandares minimos
recomendados por el CSCMP. Los resultados se expondran a continuacion.
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4.4.1. Subproceso Abastecimiento estratégico - 2do nivel

Como primer punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Abastecimiento estratégico el cual consta de 7 subprocesos de 3er
nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la

siguiente tabla.

Tabla N° 17: Subproceso Abastecimiento estratégico

Abastecimiento estratégico

Subproceso Abastecimiento estratégico - 2do nivel
2.1. ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO 2.45
2.1.1. ANALISIS DE COSTOS 3.00

La calidad y el precio son considerados como los componentes claves del
costo, pero también se consideran otras variables tales como: el ciclo de

tiempo del proveedor y su viabilidad, el grado de aseguramiento de la sl 1.00
fuente de suministro, entre otros.
El andlisis del precio considera los costos logisticos, incluyendo los costos Si 1.00

de mantener inventarios
2.1.2. ESTRATEGIA DE COMPRAS 3.00
Los costos de rotura de stock son compartidos con el proveedor para

identificar las oportunidades de reducir costos S! 1.00
Cuando los incrementos de precios son justificables, se aplican solo a la i 1.00
porcién especifica de costos (material, labor logistica, etc.) '

Los procesos y aplicaciones son compartidos con el proveedor para tomar Si 1.00

ventaja de su experiencia
2.1.3. GESTION DE CONTRATOS DE COMPRAS 1.00

Los contratos con proveedores a largo plazo estan basados en el costo

total de adquisicion Sl 1.00
Los contratos con proveedores obligan a reducir costos de mejora en el no 0.00
tiempo mediante el lenguaje de "mejora continua" '
Los acuerdos a largo plazo son tal que permiten contratos u 6rdenes de no 0.00
compra uno o varios afos para reducir en el costo total de ordenar '
2.1.4. CRITERIOS Y PROCESOS DE SELECCION DE PROVEEDORES 2.25
Los criterios de seleccién son definidos previamente para los proceso de

requerimientos para informacion y los requerimientos para presupuestos Si 1.00
(RFI/RFP).

Tiene programas obligatorios de certificacién de proveedores. no 0.00
Como parte del proceso de seleccion se establece una relacion a largo i 1.00
plazo con el proveedor para asegurar suministro a bajo costo. '
Se realiza analisis de la capacidad del proveedor en areas especificas que Si 1.00
se llevara a cabo. :
2.1.5. CONSOLIDACION DE PROVEEDORES 3.00
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Se tiene una Unica fuente obligada de suministro de materiales pero solo Si 1.00
hasta el limite de capacidad del proveedor. '
Cuenta con proveedores alternativos de fuentes de suministro de i 1.00

materiales identificados y cuantificados.

2.1.6. HACER O COMPRAR (APLICABLE A PRODUCTOS
TERMINADOS)

Realizan revisiones anuales del costo total de productos vendidos para los
productos fabricados internamente y costo total de adquisicién para na -
productos suministrados por proveedores.

Realizan andlisis del margen de contribuciones para el analisis de hacer o
comprar.

2.1.7. COMPRAS EN GRUPOS -
Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado los subprocesos 2.1.1 Analisis de costos, 2.1.2
Estrategia de compras y 2.1.5 Consolidacion de proveedores
logran obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y el proceso
2.1.3 Gestién de contratos de compras logra obtener un puntaje de
1.00 el puntaje mas bajo, demostrando que 3 de 7 subprocesos de
3er nivel logra obtener la puntuacion adecuada, se debe analizar el
detalle de cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son

los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 2.1 Abastecimiento estratégico obtuvo
una puntuacion de 2.45 lo cual representa un 81.67% de
cumplimiento segun el modelo SCOR.

4.4.2. Subproceso Gestion de proveedores - 2do nivel

Como segundo punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestién
de proveedores el cual consta de 7 subprocesos de 3er nivel
aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente
tabla.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SAINTA MARIA

Tabla N° 18: Subproceso Gestion de proveedores

Gestién de proveedores
Subproceso Gestion de proveedores - 2do nivel

2.2. GESTION DE PROVEEDORES 2.25
2.2.1. PROVEEDORES TACTICOS 3.00
Mide a los proveedores contra objetivos publicados de desempefio Si 1.00
Se realiza una comparacion entre los proveedores para evaluar i 1.00
pérdidas de procesos y buscar oportunidades '
Se realiza la puntuacion de proveedores vinculados a acuerdos de

nivel de servicio, en los que se incluye disponibilidad, calidad y otro Si 1.00
criterios

2.2.2. INVOLUCRAMIENTO DEL PROVEEDOR 1.50
Tiene iniciativas de mejoramiento conjunto con los proveedores mas

importantes, para mejorar el desempefio del suministro contra Si 1.00
objetivos previamente definidos

Los proveedores mas importantes estan involucrados pro- o 0.00
activamente, incluyendo el desarrollo conjunto de nuevos productos '
2.2.3. EVALUACION DEL PROVEEDOR 3.00
Se realizan reuniones regulares(por ejemplo revision trimestral) para

evaluar usando conjuntamente determinados criterios de costo y Si 1.00
servicio

La informacion sobre requerimientos esta establecida y entendida por i 1.00
todas las partes '
Las medidas de desempefio son establecidas, controladas y i 1.00

comunicadas
2.2.4. DESEMPENO DEL PROVEEDOR 3.00

Los envios fuera de tiempo o incompletos, y/o con defectos estan
incluidas en las medidas de desempefio

Si 1.00

La gerencia del producto trabaja con el proveedor para establecer las
causas raices de los defectos o problemas y determinar la apropiada Si 1.00
solucién al problema

La calidad del proveedor esta asegurando efectivamente los

e . si 1.00
procedimientos en el lugar de operaciones
Las medidas de desempefio incluyen la calidad, costo, tiempo y i 1.00
servicio '
2.2.5. RELACIONES CON EL PROVEEDOR 1.50
Mantienen una relacién positiva usando la filosofia de ganar - ganar Si 1.00
La relacién con los proveedores son diferencias y basadas por su valor o 0.00
estratégico '
La calidad y experiencia del proveedor en los procesos son utilizadas i 1.00
cuando ocurren los problemas '
Se mantiene contacto en todos los niveles con visitas regulares a la
compaiiia y fabricas de los proveedores no 0.00
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2.2.6. PARAMETROS DE TRABAJO 1.50
Los estandares de trabajo son utilizados solo para los clientes mas no 0.00
importantes '

Los estandares de trabajo creados internamente son normalmente
utilizados

2.2.7. AUDITORIA DEL PROVEEDOR -
Se realizan auditorias de desempefio de los proveedores con

personas que no son parte de la negociacion del proveedor ni del na -
proceso de aprobacion

Si 1.00

Los problemas encontrados durante los procesos de auditoria son
usualmente dirigidos y solucionados cuando estos ocurren

Fuente: Elaboracion Propia

na -

Como resultado los subprocesos 2.2.1 Proveedores tacticos, 2.2.3
Evaluacion del proveedor y 2.2.4 Desempefio del proveedor logran
obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y el proceso 2.2.2
Involucramiento del proveedor, 2.2.5 Relaciones con el proveedor
2.2.6 Parametros de trabajo logra obtener un puntaje de 1.50 el
puntaje mas bajo, demostrando que 3 de 7 subprocesos de 3er
nivel logra obtener la puntuacién adecuada, se debe analizar el
detalle de cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son

los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 2.2 Gestion de proveedores obtuvo una
puntuacion de 2.25 lo cual representa un 75% de cumplimiento
segun el modelo SCOR.

4.4.3. Subproceso de Compras - 2do nivel

Como tercer punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion de
proveedores el cual consta de 4 subprocesos de 3er nivel
aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente
tabla.
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Tabla N° 19: Subproceso de compras

Compras
Subproceso de Compras - 2do nivel

2.3. COMPRAS 1.63
2.3.1. COMPRAS REPETITIVAS (MATERIALES DIRECTOS E 200
INDIRECTOS) '
Se emiten érdenes de compra abierta para cubrir requerimientos del i 1.00
periodo '
Se cancelan érdenes de compra contra 6rdenes de compra abiertas,
las cuales son generadas automaticamente y estan basadas en la no 0.00
demanda periddica
Se tiene un claro entendimiento de la capacidad del proveedor el cual
esta reflejado en el ciclo de tiempo y las restricciones de volumen del Si 1.00
sistema de compras
2.3.2. AUTORIZACION DE COMPRAS EVENTUALES 1.50
Los procedimientos definidos para compras eventuales permiten
compras a ser autorizadas por personal como: compradores o Si 1.00
gerentes dependiendo del costo
La autorizacién de compras eventuales esta basada en un conjunto
formal de reglas de negocios no 0.00
2.3.3. EFECTIVIDAD DE LA FUNCION DE COMPRAS 1.50
Existen equipos multi-funcionales en la decisién de suministro con o 0.00
contratos de negociacion de compra '
El comprador tiene la responsabilidad de reevaluar la fuente de .

- it e i . si 1.00
suministro, como también la administracion de las 6rdenes de compra.
2.3.4. SISTEMA DE PAGOS 1.50
La facturacion consolida mensualmente facturas contra érdenes de i 1.00
compra abierta '
Se realiza el pago contra recibo de materiales y auto facturacién para o 0.00
un numero seleccionado de proveedores con mucha transacciones '

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado ningun subproceso logro obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y el proceso 2.3.2 Autorizacion de compras
eventuales, 2.3.3 Efectividad de la funcién de compra y 2.3.4
sistema de pagos logra obtener un puntaje de 1.50 el puntaje mas
bajo, demostrando que O de 4 subprocesos de 3er nivel logra
obtener la puntuacién adecuada, se debe analizar el detalle de
cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos

a mejorar.
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El subproceso de 2do nivel 2.3 Compras obtuvo una puntuacion de
2.63 lo cual representa un 87.67% de cumplimiento segun el
modelo SCOR.

4.4.4. Subproceso de Gestion de Proveedores en la logistica de

entrada - 2do nivel

Como cuarto punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion de
proveedores en la logistica de entrada el cual consta de 4
subprocesos de 3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales

se evaluaran en la siguiente tabla.

Tabla N° 20: Gestion de Proveedores en la logistica de entrada

Gestion de proveedores en la logistica de entrada
Subproceso de Gestion de Proveedores en la logistica de entrada- 2do nivel

2.4. GESTION DE PROVEEDORES EN LA LOGISTICA DE 188
ENTRADAS '
2.4.1. INTERCAMBIO DE INFORMACION Y COMERCIO 1,50
ELECTRONICO '
El intercambio de informacion esta debidamente automatizado via o 0.00
interfaces electronicas '
En la industria se intercambia informacion de forma estandarizada Si 1.00
2.4.2. PROGRAMAS SINCRONIZADOS DE ABASTECIMIENTO 0.00
El despacho con cross-docking esta debidamente programado

: : no 0.00
sobre la base de tiempos predeterminados
Los despachos se realizan directamente a la linea de produccion, al
. ; no 0.00
final del cambio de turno, antes de ser usados
2.4.3. TAMANO DE LOTES Y CICLO DE TIEMPOS 3.00
Los tamafios de lote y los ciclos de tiempo son optimizados
tomando en cuenta el espacio de almacén y la eficiencia del Si 1.00
transporte
2.4.4. COORDINACION DE LA DISTRIBUCION TOTAL 3.00
Los despachos de los proveedores estan conformes a lo acordado
en: tiempo, tamanio de lote, embalaje, condiciones de ventas, modo Si 1.00
de transporte y un adecuado transportador

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado los subprocesos 2.4.3 Tamaiio de lotes y ciclo de
tiempos y 2.4.4 Coordinacion de la distribucion total logran obtener

3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y el proceso 2.4.2 Programas
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sincronizados de abastecimiento logra obtener un puntaje de 0.00
el puntaje mas bajo, demostrando que 2 de 4 subprocesos de 3er
nivel logra obtener la puntuacion adecuada, se debe analizar el
detalle de cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son

los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 2.4 Gestibn de proveedores en la
logistica de entrada obtuvo una puntuacion de 1.88 lo cual

representa un 62.67% de cumplimiento segun el modelo SCOR.
4.4.5. Resultados Proceso de Abastecimiento

En la siguiente tabla se presenta el resumen de cada punto
evaluado en los subprocesos de 2do y 3er nivel para obtener el

puntaje total del proceso de primer nivel Abastecimiento.

Tabla N° 21: Resultados Proceso de Abastecimiento

Proceso de Abastecimiento

2. ABASTECIMIENTO 2.05

2.1. ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO 2.45

2.1.1. ANALISIS DE COSTOS 3.00

2.1.2. ESTRATEGIA DE COMPRAS 3.00

2.1.3. GESTION DE CONTRATOS DE COMPRAS 1.00

2.1.4. CRITERIOS Y PROCESOS DE SELECCION DE 295
PROVEEDORES '

2.1.5. CONSOLIDACION DE PROVEEDORES 3.00

2.1.6. HACER O COMPRAR (APLICABLE A PRODUCTOS
TERMINADOQOS)

2.1.7. COMPRAS EN GRUPOS -

2.2. GESTION DE PROVEEDORES 2.25
2.2.1. PROVEEDORES TACTICOS 3.00
2.2.2. INVOLUCRAMIENTO DEL PROVEEDOR 1.50
2.2.3. EVALUACION DEL PROVEEDOR 3.00
2.2.4. DESEMPENO DEL PROVEEDOR 3.00
2.2.5. RELACIONES CON EL PROVEEDOR 1.50
2.2.6. PARAMETROS DE TRABAJO 1.50
2.2.7. AUDITORIA DEL PROVEEDOR -

2.3. COMPRAS 1.63

2.3.1. COMPRAS REPETITIVAS (MATERIALES 200
DIRECTOS E INDIRECTOS) '

2.3.2. AUTORIZACION DE COMPRAS EVENTUALES 1.50
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2.3.3. EFECTIVIDAD DE LA FUNCION DE COMPRAS 1.50
2.3.4. SISTEMA DE PAGOS 1.50
2.4. GESTION DE PROVEEDORES EN LA LOGISTICA DE 1.88
ENTRADAS '

2.4.1. INTERCAMBIO DE INFORMACION Y COMERCIO

ELECTRONICO 1.50
2.4.2. PROGRAMAS SINCRONIZADOS DE 0.00
ABASTECIMIENTO '

2.4.3. TAMANO DE LOTES Y CICLO DE TIEMPOS 3.00
2.4.4. COORDINACION DE LA DISTRIBUCION TOTAL 3.00

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 12: Resultados Proceso de Abastecimiento

PROCESO DE ABASTECIMIENTO

2.1. ABASTECIMIENTO
ESTRATEGICO

3.00 2.45
2.50 4

2.00

2.4. GESTION DE
PROVEEDORES EN LA
LOGISTICA DE
ENTRADAS

2.2. GESTION DE

PROVEEDORES
2.25

1.63

2.3. COMPRAS

Fuente: Elaboracion Propia

En ninguno de los 4 subprocesos evaluados del 2do nivel se logra
el objetivo de 3 en puntaje. El subproceso de 2do nivel
Abastecimiento estratégico logra 2.45 puntos, siendo este el mayor
mientras que el menor puntaje se registra en el subproceso
Compras con 1.25. Esto indica que las compras tienen un proceso
deficiente debido que no siguen un procedimiento ni una
metodologia para el abastecimiento de los productos solicitados
por los clientes, al contrario del subproceso abastecimiento

estratégico que tiene un puntaje de 3 lo que nos indica que puede
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existir un abastecimiento adecuado, pero con los productos

incorrectos.
45. PROCESOS DE MANUFACTURA

El proceso de Manufactura no se analizara debido a que no es aplicable a
la empresa, los subprocesos de 2do y 3er nivel no guardan relaciéon con las
operaciones que se realiza en la empresa. La empresa solo se encarga de
la venta y distribucién de productos farmacéuticos mas no de elaboracion

de los productos.
4.6. PROCESOS DE DISTRIBUCION

Seguidamente se evaluard el proceso de Distribucion aplicando la
metodologia SCOR vy la aplicacion de los estandares minimos

recomendados por el CSCMP. Los resultados se expondran a continuacion.
4.6.1. Subproceso Gestion de Pedidos - 2do nivel

Como primer punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion de
pedidos el cual consta de 7 subprocesos de 3er nivel aplicables a

nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente tabla.

Tabla N° 22: Subproceso Gestion de Pedidos

Gestion de pedidos
Subproceso Gestién de Pedidos - 2do nivel

4.1. GESTION DE PEDIDOS 1.81
4.1.1. RECEPCION Y ENTREGA DE PEDIDOS 1.50
Capacidad para recibir y procesar pedidos por teléfono, fax, .

; Si 1.00
email y EDI
Ingreso de pedidos en una Unica base de datos sencilla para i 1.00
todos los operadores de una region dada '
Los representantes del servicio al cliente tienen habilidades de no 0.00

idiomas gue soportan ventas en distintos paises
La lista de precios es actualizada regularmente Si 1.00
Plataforma web de pedidos para socios comerciales
seleccionados

Las 6rdenes gque no son atendidas se verifican posteriormente no 0.00
Se lleva un registro del indicador: Indicador de 98% de no 0.00
exactitud de datos a nivel de registro de pedidos '

no 0.00
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Todas las fechas y horas pertinentes son incluidas en todas las

actividades de distribucion S| 1.00
4.1.2. VALIDACION DE ORDENES 3.00
Se realiza verificaciones manuales o automaticas de los niveles

de crédito establecidos para los clientes, los cuales son Si 1.00
mantenidos en una base de datos comun.

Se realizan revisiones manuales o automaticas de los pedidos i 1.00

no atendidos

Verificacion de elegibilidad de clientes para comprar productos
especificos, con listas de clientes/producto mantenidos en una Si 1.00
base de datos comun

La localizacion de los clientes a atender estd basada en reglas
de negocio establecidas

4.1.3. CONFIRMACION DE PEDIDOS 1.50
La verificacién manual de disponibilidad de productos basada

Si 1.00

: 2 = no 0.00
en una base de datos de inventario comun
La localizacion del inventario que atendera una orden es i 1.00
determinada manualmente '
Confirmacién manual de recepcién de un pedido enviado por
fax o correo electronico en el mismo dia (de acuerdo a las no 0.00
normas de horas de corte para la recepcion de pedidos de la '
industria)
Generacion de documentos de confirmacion en el lenguaje i 1.00

local si son solicitados
4.1.4. PROCESAMIENTO DE ORDENES 0.60
Todas las 6rdenes son ingresadas al sistema si son recibidas

antes del horario de corte o 0.00
Programacion de la instalacion del producto con participaciéon na i
de Ingenieria y Servicio al cliente si es necesario
Generacion de hojas de picking basadas en la ubicacién del
no 0.00

producto
Todos los requerimientos(consultas, solicitudes) de los clientes
son respondidos dentro de las horas y cerrados dentro de las Si 1.00
24 horas
Se lleva un registro del indicador: Tasa de llenado de pedido

: ) no 0.00
por cantidad o linea
Se lleva un registro del indicador: Tasa de llenado por pedido no 0.00
4.1.5. MONITOREO DE LAS TRANSACCIONES 2.25
Equipos enfocados en el cliente proporcionan una respuesta .
P . Si 1.00
agil y dedicada a las grandes cuentas
Procesos para natificar al cliente en el dia de salida del i 1.00

embarque o antes si hay una demora o retraso de un dia a mas
Informacion en tiempo real para los equipos enfocados en el
cliente de: pedidos a entregar en el futuro, estatus de 6rdenes
atrasadas, programacion de embarques, segmentacion de no 0.00
clientes, rentabilidad de clientes, historia crediticia de clientes y
niveles de inventario del cliente
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Seguimiento y reporte de la fecha real de embarque contra la

fecha planeada de embarque y contra la fecha de entrega na -
requerida por el cliente

Se lleva un registro del indicador: Entregas a tiempo Si 1.00
4.1.6. PROCESAMIENTO DE PAGOS 2.00

Capacidad para recibir pagos por cheque o transferencia

electrénica de fondos S| 1.00
Pagos aplicados a las cuentas dentro del mismo dia de la no 0.00
realizacion del pago '

Toda la informacion de pagos y transacciones se mantienen i 1.00

seguras y confidenciales

4.1.7. IMPLEMENTACION Y ENTRENAMIENTO DE
REPRESENTANTES DE SERVICIO AL CLIENTE Y -
GERENTES DE CUENTA

Manuales y programas formales de entrenamiento para los
representantes de servicio al cliente (minimo una semana de na 0.00
entrenamiento)

Los representantes de servicio al cliente reciben un
entrenamiento basico antes de iniciar sus tareas y completan na 0.00
su entrenamiento dentro de los siguientes 60 dias

Especificaciones que indican el nimero minimo de dias y horas
de entrenamiento recibido

na 0.00

Certificados de entrenamiento emitidas por el jefe de
departamento de la organizacion

Fuente: Elaboraciéon Propia

na 0.00

Como resultado el subproceso 4.1.2 Validacion de 6rdenes logra
obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y el proceso 4.1.4
Procesamiento de ordenes logra obtener un puntaje de 0.60 el
puntaje mas bajo, demostrando que 1 de 7 subprocesos de 3er
nivel logra obtener la puntuacion adecuada, se debe analizar el
detalle de cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son

los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.1 Gestion de pedidos obtuvo una
puntuacion de 1.81 lo cual representa un 60.33% de cumplimiento
segun el modelo SCOR.
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4.6.2. Subproceso Almacenamiento y cumplimiento - 2do nivel

Como segundo punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Almacenamiento y cumplimiento el cual consta de 8 subprocesos
de 3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran
en la siguiente tabla.

Tabla N° 23: Subproceso Almacenamiento y cumplimiento

Almacenamiento y cumplimiento
Subproceso Almacenamiento y cumplimiento - 2do nivel
4.2. ALMACENAMIENTO Y CUMPLIMIENTO 1.54
4.2.1. RECEPCION E INSPECCION 1.09

Reduccién de los tiempos de intercambio de las unidades de
transporte mediante la planificacién previa de todos los

e : s, no 0.00
movimientos de la unidad de transporte y la organizacion del
patio de maniobras donde se ejecutara dichos movimientos
Descarga oportuna de las unidades de transporte para evitar no 0.00
atrasos '
Los productos recibidos que estan destinados a un embarque i 1.00

inmediato, deben ser apropiadamente identificados
Programacién manual para la recepcion de las unidades de
transporte que maximice la utilizacion de la mano de obra y del na -
espacio en el muelle

Cruce de andén manual o inmediato reabastecimiento de

productos recibidos que no se encuentran en stock pero que no 0.00
son necesitados por pedidos vigentes

Citas de recepcion manualmente emitidas por el cliente no 0.00
Métricas de desempefio y estandares claramente publicados no 0.00
Todas las recepciones (hasta horario de corte) son procesadas Si 1.00
y publicadas como inventarios disponibles el mismo dia '
Las inspecciones son suficientes para identificar productos no

conformes, los cuales son puestos en cuarentena para evitar Si 1.00
Su uUso

Los productos no conformes son enviados al proveedor dentro i 1.00

del margen de tiempo establecidos

Los niveles de errores en la recepcion, en el embarque, dafios
y sobre stock o quiebres de stock son acordados no 0.00
anticipadamente considerando las necesidades del cliente

Se lleva un registro de indicador: Tiempo de descarga no 0.00
4.2.2. MANIPULEO DE MATERIALES 2.25
Eficiente manejo de materiales caracterizado por una bien

ordenada area de almacenamiento, pasillos limpios y Si 1.00

localizaciones claramente demarcadas

Buen mantenimiento - pasillos y areas de trabajo estan libres
de desechos- productos pulcramente apilados, sin exceso de Si 1.00
humedad y suciedad evidente entre otros
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Los productos que son destinados para un embarque inmediato

(cruce de andén debe ser manipulados apropiadamente) s! 1.00
Métricas de desempefio y estdndares son publicados

no 0.00
claramente
4.2.3. GESTION DE LAS LOCALIZACIONES DEL ALMACEN 0.75
Se emplean estrategias de gestion de las localizaciones del
almacén para asignar los productos a las distintas no 0.00

localizaciones basadas en la velocidad de salida del producto y
sus caracteristicas fisicas

Productos de rapido movimiento son colocados en ubicaciones
o niveles que faciliten un trabajo ergbmetro, balanceado
simultdneamente el trabajo a través de los pasillos para reducir Si 1.00
la congestion de la mano de obra en los pasillos al momento de
preparar los pedidos

La asignacion dada por la gestion de las localizaciones de
almacén es estética

no 0.00

La gestién de las localizaciones de almacén es revisado
trimestralmente

4.2.4. ALMACENAMIENTO 1.00

Datos basicos de cubicaje del producto estan disponibles pero
no necesariamente mantenidos en el sistema

no 0.00

no 0.00

Las localizaciones de almacenamiento son revisadas
anualmente para asegurar el mejor acceso y el ajuste Si 1.00
apropiado a las dimensiones de la mercaderia

Las localizaciones de almacén que contienen productos de
gran rotacién estan contiguas y aseguran el cumplimiento de

métodos como el PEPS(primera entradas primeras salidas) ) 1.00
para el control apropiado de los lotes

Existe un espacio restringido por rejas y de acceso controlado no 0.00
para la mercaderia de cuarentena, peligros y/o de gran valor '
items con transferencia de olores, inflamable o que requieren

ambientes de temperatura controlada se almacenan en lugares no 0.00
especiales

Se lleva un registro del indicador. Exactitud de inventario no 0.00
4.2.5. SURTIDO DE PEDIDOS Y EMBALAJE 0.00
Medidas ajustadas hacia la evaluacion del desempefio no 0.00

individual de los operarios de surtido de pedidos y embalaje

Registro de actividad semanal agrupada por tareas principales
y comparadas con los niveles de rotacién de personal son no 0.00
mostrados en el almacén

Se lleva un registro del indicador: Tasa de llenado por el

cliente, ratio de exactitud en el surtido de pedidos no 0.00
El sistema soporta etiquetas de radiofrecuencias y codigo
electrénico de productos para el rastreo cuando es requerido no 0.00
algun otro método para control electrénico de trazabilidad
4.2.6. CONSOLIDACION Y CARGA 3.00
Las cargas se separan segun las secuencia de paradas (por i 1.00

ejemplo el primer destino del camién de carga al dltimo, etc.)
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Existen procesos para combinar todos los pedidos abiertos a

un unico envio dentro de la ventana horaria acordada con el Si 1.00
cliente/consumidor
4.2.7. DOCUMENTACION DE EMBARQUES 3.00
4.2.8. SISTEMA DE GESTION DE ALMACEN 1.20
Sistema de gestién de almacenes tanto con registro manuales i 1.00
como computarizados '
Practicas de control y conciliacion de inventarios para verificar i 1.00
la exactitud del mismo '
El sistema de gestion de almacenes direcciona la mercaderia a no 0.00
recibir, a almacenar y gestiona las ubicaciones '
Integracion con la gestion de érdenes de compra y los planes

L ST no 0.00
de produccién para una mejor visibilidad
El sistema de gestion de almacenes provee de reportes para no 0.00

apoyar la medicién de los indicadores
Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado los subprocesos 4.2.6 Consolidacion y carga y
4.2.7 Documentacion de embarque logran obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y el subproceso 4.2.5 Surtido de pedidos y
embalaje logra obtener un puntaje de 0.00 el puntaje mas bajo,
demostrando que 2 de 7 subprocesos de 3er nivel logra obtener la
puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de cada
subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos a

mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.2 Almacenamiento y cumplimiento
obtuvo una puntuacién de 1.54 lo cual representa un 51.33% de
cumplimiento segun el modelo SCOR.
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4.6.3. Subproceso Personalizacién/postergacion - 2do nivel

Como tercer punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Personalizacion/postergacién el cual consta de 5 subprocesos de
3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en

la siguiente tabla.

Tabla N° 24: Subproceso Personalizacién/postergacion

Personalizacion/postergacion
Subproceso Personalizacién/postergacion - 2do nivel

4.3. PERSONALIZACION/POSTERGACION 2.26
4.3.1. PROGRAMACION DE LA CARGA DE TRABAJO Y 1.80
BALANCEO '
Las instrucciones son claras y estan a disposicién de los :

. Si 1.00
trabajadores
Métricas de productividad e indicadores son utilizadas no 0.00
Confianza en el nivel de supervisién para monitorear el Si 1.00
progreso, priorizar '
Pequefios lotes con trabajos en proceso moderados no 0.00
Los operarios son movidos a las areas que son cuellos de .

Si 1.00

botella
4.3.2. ALINEAMIENTO DE LOS PROCESO FISICOS 1.50
Lay out esté alineado con el flujo del proceso Si 1.00
Las estaciones de trabajo son integradas( estan provistas de no 0.00
todos los materiales y equipos necesarios) '
4.3.3. VERSATILIDAD DE LOS OPERARIOS 3.00
La mayoria de los trabajos al interior de la celda o de un trabajo
en proceso son adecuadamente cubiertos a través de operarios Si 1.00
de multiples habilidades
Entrenamiento para el dominio de mas de un trabajo es la i 1.00
norma .
4.3.4. MEDICION DE LA PERFORMANCE EN EL PISO DE 200
LA CELDA O EL ALMACEN '
Mediciones de desempefio visibles y publicados en el almacén no 0.00
que activan la gestion de mejoras '
Las estaciones de trabajo estan integradas Si 1.00
Planes de accién para corregir deficiencias y mejorar el Si 1.00
desempefio '
4.3.5. DISENO DEL SITIO DE TRABAJO 3.00
Herramientas estandarizadas de trabajo son empleadas para :

. - e o . Si 1.00
reducir esfuerzo fisico (estrés fisico, visible y audible)

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SAINTA MARIA

Como resultado los subprocesos 4.3.3 Versatilidad de los operarios
y 4.3.5 Disefio del sitio de trabajo logran obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y el subproceso 4.3.2 Alineamiento de los
procesos fisicos logra obtener un puntaje de 1.50 el puntaje mas
bajo, demostrando que 2 de 5 subprocesos de 3er nivel logra
obtener la puntuacién adecuada, se debe analizar el detalle de
cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos

a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.3 Personalizacion/postergacion
obtuvo una puntuacion de 2.26 lo cual representa un 75.33% de

cumplimiento segun el modelo SCOR.
4.6.4. Subproceso Infraestructura de entrega- 2do nivel

Como cuarto punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Infraestructura de entrega el cual consta de 4 subprocesos de 3er
nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la

siguiente tabla.

Tabla N° 25: Subproceso Infraestructura de entrega

Infraestructura de entrega
Subproceso Infraestructura de entrega- 2do nivel
4.4. INFRAESTRUCTURA DE ENTREGA 1.75
4.4.1. BALANCEO Y REORDENAMIENTO DEL TRABAJO 1.50
Los pedidos se agenda diariamente, de acuerdo a la fecha de Si 1.00
entrega '
Las 6rdenes se muestran como "despachadas" tan pronto el .
. : . Si 1.00
vehiculo de reparto abandona las instalaciones
El departamento de despacho tiene visibilidad para anticipar los no 0.00
picos '
Se realiza un andlisis de optimizacién y consolidacion de la no 0.00
carga )
4.4.2. ALINEACION DE PROCESOS FISICOS 1.00
Las ubicaciones del inventario son balanceadas al menos una
vez al aio, de ser posible trimestralmente para mantener los :
: L . . si 1.00
items de alta rotacién cerca de las areas de salidas y productos
gue tipicamente se despachan juntos se almacenan juntos
Se tienen procesos para identificar los cuellos de botella como
S . : no 0.00
parte de una iniciativa global de mejora continua
Todos los materiales se encuentran con codigos de barra en no 0.00
todas las ubicaciones del almacén y debidamente identificados '
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4.4.3. DISENO DEL LUGAR DE TRABAJO 1.50
Todas las ubicaciones y codigos de los productos estan
claramente marcados y visibles para los trabajadores si que Si 1.00

tengan que dejar el equipo de manejo para identificarlos.
Todos !os materiales del almacén con_Sl_J[nidos en,la_ls no 0.00
operaciones se encuentran con reposicion automatica '

4.4.4. ENFOQUE DE ALINEACION EN LA ORGANIZACION 3.00
Los procesos internos de negocios y funcionales estan Si 1.00

debidamente alineados
Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado el subproceso 4.4.4 Enfoque de alineacion en la
organizacion logra obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal
y el subproceso 4.4.2 Alineacion de procesos fisicos logra obtener
un puntaje de 1.00 el puntaje mas bajo, demostrando que 1 de 4
subprocesos de 3er nivel logra obtener la puntuacién adecuada, se
debe analizar el detalle de cada subproceso de 3er nivel para

verificar cuales son los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.4 Infraestructura de entrega obtuvo
una puntuacion de 2.26 lo cual representa un 58.33% de

cumplimiento segun el modelo SCOR.
4.6.5. Subproceso Transporte - 2do nivel

Como quinto punto se tiene al subproceso de 2do nivel Transporte
el cual consta de 6 subprocesos de 3er nivel aplicables a nuestro

estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente tabla.

Tabla N° 26: Subproceso Transporte

Transporte
Subproceso Transporte- 2do nivel

4.5. TRANSPORTE 0.92
4.5.1. TRANSPORTISTA DEDICADO (EXCLUSIVO) 1.00
Unidades de transporte propias o alquiladas son utilizadas Si 1.00
Medicién semanal de utilizacién del conductor y el remolque no 0.00
Flujo de coordinacion entrante y saliente no 0.00
4.5.2. TRANSPORTE PUBLICO 1.50
Se tiene registro diarios de los viajes realizados del transporte .

publico (agencias de transporte) s! 1.00
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Respuesta en 24 horas a los reclamos de los clientes Si 1.00
Se utiliza_n hojas de ruta y reportes de seguimiento a los no 0.00
transportistas '
Se lleva un registro del indicador: Los costos de flete por
modalidad y destino na i
Se lleva un registro del indicador: Costos por milla no 0.00
4.5.3. GESTION DE TRANSPORTE DE PAQUETERIA 3.00
4.5.4. PRUEBAS DE ENTREGA Y VISIILIDAD DEL 0.00
TRANSITO '
Pruebas de entrega disponible de cada transportista si es

. no 0.00
requerida
Confirmacion de localizacion del embarque y estatus de la
entrega esta disponible para los representantes del servicio al no 0.00
cliente
4.5.5. AUDITORIA DEL PAGO DE FLETES 0.00
4.5.6. GESTION DEL SISTEMA DE TRANSPORTE 0.00
Se cuenta con transportistas seleccionados por ruta no 0.00

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado el subproceso 4.5.3 Gestién de transporte de
paqueteria logra obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y
los subprocesos 4.5.4 Pruebas de entrega y visibilidad de transito,
4.5.5 Auditoria del pago de fletes y 4.5.6 Gestion del sistema de
transporte logran obtener un puntaje de 0.00 el puntaje mas bajo,
demostrando que 1 de 6 subprocesos de 3er nivel logra obtener la
puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de cada
subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos a

mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.5 Transporte obtuvo una puntuacion
de 0.92 lo cual representa un 30.67% de cumplimiento segun el
modelo SCOR.

4.6.6. Subproceso Gestién de clientes y socios comerciales - 2do

nivel

Como sexto punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion de
clientes y socios comerciales el cual consta de 11 subprocesos de
3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en

la siguiente tabla.
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Tabla N° 27: Subproceso Gestion de clientes y socios comerciales

Gestién de clientes y socios comerciales
Subproceso Gestién de clientes y socios comerciales- 2do nivel

4.7. GESTION DE CLIENTES Y SOCIOS COMERCIALES 1.82
4.7.1. ESTABLECIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE Y 150
CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS :
Existen procesos para identificar los requerimientos del cliente Si 1.00
Se tiene establecido indicadores de rendimiento para la
L p . no 0.00
medicion del servicio al cliente
4.7.2. REQUERIMIENTO DE CLIENTES/CARACTERISTICAS 3.00
DE PRODUCTOS '
Las caracteristicas son definidas en respuesta a las
necesidades del cliente y el mercado, por ejemplo, empaques, Si 1.00
combos, etiguetados, etc.
4.7.3. SEGUIMIENTO A LOS CAMBIOS EN LOS 0.00
REQUERIMIENTOS DEL MERCADO :
La investigacion de mercado se centra en las actividades del
) na 0.00
competidor
Revisiones anuales internas del servicio ofrecido no 0.00
4.7.4. LA COMUNICACION DE LOS REQUISITOS DEL 3.00
SERVICIO AL CLIENTE :
Todos los servicios al cliente son claramente entendidos por los i 1.00
gerentes dentro de la organizacion '
La mayoria de los requisitos que necesita el cliente de un ,
Si 1.00
producto
4.7.5. MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE 1.00
Las quejas son analizadas para resolver los problemas internos i 1.00
de la empresa '
Las auditorias realizadas basadas en los clientes son usadas
) o . > no 0.00
para identificar mejoras internas
Existe un cuadro de los mejores clientes y es actualizado no 0.00
mensualmente '
4.7.6. COMO MANEJAR LAS ESPECTATIVAS CON EL 150
CLIENTE '
Las promesas de entrega y de servicio estan basados en el
entendimiento del rendimiento operativo y los requerimientos no 0.00
del cliente
La gestion de la relacion con el cliente proporciona informacion .
. ; ) ; si 1.00
del cliente y mantiene al cliente informado
4.7.7. CONSTRUCCION DE LAS RELACIONES 3.00
DURADERAS CON EL CLIENTE '
Las condiciones favorables del mercado y/o comercio se .
- ) P : si 1.00
utilizan para evitar la desercion de los clientes
4.7.8. RESPUESTA PROACTIVA 1.50
Las reuniones de negocio con los clientes son usadas para i 1.00
buscar mejorar en costo y servicio '
Los resultados de dichas mejoras son comunicados al cliente no 0.00
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4.7.9. MEDICION DE LA RENTABILIDAD DEL CLIENTE 1.50

La rentabilidad individual del cliente es resultado de deducir la

mano de obra directa empleada, el trabajo asignado de apoyo, Si 1.00

y costos de material requeridos para la atencion

Los informes se publican trimestralmente no 0.00

4.7.10. IMPLEMENTACION DE LA RENTABILIDAD DEL 3.00

CLIENTE )

La rentabilidad del cliente es compartida internamente en la

empresa y es utilizada para la toma de decisiones en algun Si 1.00

aspecto

4.7.11. SEGMENTACION DEL CLIENTE 1.00

Los clientes estan segmentados de acuerdo a su tamafio, na 0.00

ingresos y los costos del servicio '

Todos los clientes de un mismo segmento son tratados de la i 1.00

misma forma '

Los servicios son seleccionados y dirigidos de acuerdo al costo no 0.00

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado los subprocesos 4.7.2 Requerimiento de
clientes/caracteristicas de productos, 4.7.4 La comunicacion de los
requisitos del servicio al cliente, 4.7.7 Construccion de las
relaciones duraderas con el cliente, 4.7.10 Implementacion de la
rentabilidad del cliente logran obtener 3 de puntaje el cual es el
puntaje ideal y el subproceso 4.7.3 Seguimiento a los cambios en
los requerimientos del mercado logran obtener un puntaje de 0.00
el puntaje mas bajo, demostrando que 4 de 11 subprocesos de 3er
nivel logra obtener la puntuacion adecuada, se debe analizar el
detalle de cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son

los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.7 Gestion de clientes y socios
comerciales obtuvo una puntuacion de 1.82 lo cual representa un

60.67% de cumplimiento segun el modelo SCOR.
4.6.7. Subproceso Gestion de la data del cliente - 2do nivel

Como séptimo punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion
de la data del cliente el cual consta de 2 subprocesos de 3er nivel
aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente

tabla.
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Tabla N° 28: Subproceso Gestion de la data del cliente

Gestion de la data del cliente

Subproceso Gestién de la data del cliente- 2do nivel
4.9. GESTION DE LA DATA DEL CLIENTE 0.75
4.9.1. DISPONIBILIDAD DE DATOS DEL CLIENTE 0.00
Los datos del clientes se encuentran disponibles en el sistema no 0.00
y pueden ser '
El andlisis de datos solo requiere la extraccion de datos de una no 0.00
Unica fuente o sistema '
4.9.2. APLICACION DE DATOS DEL CLIENTE 1.50
Aplicaciones internas usan base de datos de clientes comunes,
pero no estan directamente relacionados, requieren una na 0.00
extraccion y carga previa
La integridad de datos es verificada periddicamente Si 1.00

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado ningun subproceso logra obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y el subproceso 4.9.1 Disponibilidad de
datos del cliente logran obtener un puntaje de 0.00 el puntaje mas
bajo, demostrando que O de 2 subprocesos de 3er nivel logra
obtener la puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de
cada subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos

a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 4.9 Gestion de la data del cliente obtuvo
una puntuacién de 0.75 lo cual representa un 25% de cumplimiento
segun el modelo SCOR.

4.6.8. Resultados Proceso de Distribucion

En la siguiente tabla se presenta el resumen de cada punto
evaluado en los subprocesos de 2do y 3er nivel para obtener el
puntaje total del proceso de primer nivel Distribucion
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Tabla N° 29: Resultados Proceso de Distribucién

Proceso de Distribucion

4. DISTRIBUCION 1.55
4.1. GESTION DE PEDIDOS 1.81
4.1.1. RECEPCION Y ENTREGA DE PEDIDOS 1.50

4.1.2. VALIDACION DE ORDENES 3.00

4.1.3. CONFIRMACION DE PEDIDOS 1.50

4.1.4. PROCESAMIENTO DE ORDENES 0.60

4.1.5. MONITOREO DE LAS TRANSACCIONES 2.25

4.1.6. PROCESAMIENTO DE PAGOS 2.00

4.1.7. IMPLEMENTACION Y ENTRENAMIENTO DE
REPRESENTANTES DE SERVICIO AL CLIENTE Y -
GERENTES DE CUENTA

4.2. ALMACENAMIENTO Y CUMPLIMIENTO 1.54
4.2.1. RECEPCION E INSPECCION 1.09
4.2.2. MANIPULEO DE MATERIALES 2.25
4.2.3. GESTION DE LAS LOCALIZACIONES DEL 0.75
ALMACEN '
4.2.4. ALMACENAMIENTO 1.00
4.2.5. SURTIDO DE PEDIDOS Y EMBALAJE 0.00
4.2.6. CONSOLIDACION Y CARGA 3.00
4.2.7. DOCUMENTACION DE EMBARQUES 3.00
4.2.8. SISTEMA DE GESTION DE ALMACEN 1.20

4.3. PERSONALIZACION/POSTERGACION 2.26
4.3.1. PROGRAMACION DE LA CARGA DE TRABAJO 1.80
Y BALANCEO '
4.3.2. ALINEAMIENTO DE LOS PROCESO FiSICOS 1.50
4.3.3. VERSATILIDAD DE LOS OPERARIOS 3.00
4.3.4. MEDICION DE LA PERFORMANCE EN EL PISO 200
DE LA CELDA O EL ALMACEN
4.3.5. DISENO DEL SITIO DE TRABAJO 3.00

4.4. INFRAESTRUCTURA DE ENTREGA 1.75
4.4.1. BALANCEO Y REORDENAMIENTO DEL 1.50
TRABAJO '
4.4.2. ALINEACION DE PROCESOS FISICOS 1.00
4.4.3. DISENO DEL LUGAR DE TRABAJO 1.50
4.4.4. ENFOQUE DE ALINEACION EN LA 3.00
ORGANIZACION

4.5. TRANSPORTE 0.92
4.5.1. TRANSPORTISTA DEDICADO (EXCLUSIVO) 1.00
4.5.2. TRANSPORTE PUBLICO 1.50
4.5.3. GESTION DE TRANSPORTE DE PAQUETERIA 3.00
4.5.4. PRUEBAS DE ENTREGA Y VISIILIDAD DEL 0.00
TRANSITO
4.5.5. AUDITORIA DEL PAGO DE FLETES 0.00
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4.5.6. GESTION DEL SISTEMA DE TRANSPORTE 0.00
4.6. COMERCIO ELECTRONICO NA
4.7. GESTION DE CLIENTES Y SOCIOS COMERCIALES 1.82
4.7.1. ESTABLECIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE 1.50
Y CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS )
4.7.2. REQUERIMIENTO DE 3.00
CLIENTES/CARACTERISTICAS DE PRODUCTOS ’
4.7.3. SEGUIMIENTO A LOS CAMBIOS EN LOS 0.00
REQUERIMIENTOS DEL MERCADO )
4.7.4. LA COMUNICACION DE LOS REQUISITOS DEL 3.00
SERVICIO AL CLIENTE )
4.7.5. MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE 1.00
4.7.6. COMO MANEJAR LAS ESPECTATIVAS CON EL 1.50
CLIENTE )
4.7.7. CONSTRUCCION DE LAS RELACIONES 3.00

DURADERAS CON EL CLIENTE
4.7.8. RESPUESTA PROACTIVA 1.50
4.7.9. MEDICION DE LA RENTABILIDAD DEL CLIENTE 1.50
4.7.10. IMPLEMENTACION DE LA RENTABILIDAD DEL

CLIENTE 3.00
4.7.11. SEGMENTACION DEL CLIENTE 1.00
4.8. SOPORTE TECNICO POST VENTA NA
4.9. GESTION DE LA DATA DEL CLIENTE 0.75
4.9.1. DISPONIBILIDAD DE DATOS DEL CLIENTE 0.00
4.9.2. APLICACION DE DATOS DEL CLIENTE 1.50

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 13: Resultados Proceso de Distribucién

PROCESO DE DISTRIBUCION

4.1. GESTION DE PEDIDOS
3.00

2.501 g1
2.00

4.9. GESTION DE LA DATA DEL
CLIENTE

4.2. ALMACENAMIENTO Y
CUMPLIMIENTO

4.3.
2.26PERSONALIZACION/POSTERGA
CION

4.7. GESTION DE CLIENTESY | 1,82
SOCIOS COMERCIALES

1.75

4.4. INFRAESTRUCTURA DE

4.5. TRANSPORTE ENTREGA

Fuente: Elaboracién Propia
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En ninguno de los 9 subprocesos evaluados del 2do nivel se logra
el objetivo de 3 en puntaje. El subproceso de 2do nivel
Personalizacién/postergacion logra 2.26 puntos, siendo este el
mayor mientras que el menor puntaje se registra en el subproceso
Gestion de la data del cliente con 0.75. Esto indica que no se cuenta
con un sistema ERP para el manejo de informacién sobre cliente o
sobre los productos, lo cual hace que los procesos sean lentos y
terminen por aburrir al cliente y prefieran realizar compras en otro
establecimiento. El proceso de Personalizacién/postergacion indica
que hay una buena manera de trabajo donde los operarios pueden
desempefiar diferentes funciones en un lugar adecuado,

sefalizado y ordenado.
4.7. PROCESO DE DEVOLUCION

A continuacion, se evaluard el proceso de Devolucion aplicando la
metodologia SCOR vy la aplicacion de los estandares minimos

recomendados por el CSCMP. Los resultados se expondran a continuacion.
4.7.1. Subproceso Almacenamiento y recepcion - 2do nivel

Como primer punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Almacenamiento y recepcién el cual consta de 4 subprocesos de
3er nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en

la siguiente tabla.

Tabla N° 30: Subproceso Almacenamiento y recepcion

Recepcién y almacenamiento
Subproceso Almacenamiento y recepcién- 2do nivel

5.1. RECEPCION Y ALMACENAMIENTO 2.13
5.1.1. INTEGRACION DE SISTEMAS 3.00
Los procesos de gestion de pedidos y devoluciones se integran

con los sistemas comunes para capturar los pedidos, los Si 1.00
envios y las autorizaciones de devolucion / informacion

5.1.2. INSPECCION Y ANALISIS 1.00
En I_a_ recepcion de las devoluciones se evaltan los dafios y se i 1.00
codifican por razones de retorno '
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Las devoluciones son procesadas de acuerdo a los procesos
. . . . no 0.00
estandar que incluye el uso de aviso avanzado de envio
Requerimientos de productos y componentes sujetos a
- : no 0.00
trazabilidad son manejados adecuadamente
5.1.3. CUARENTENA 3.00
Las devoluciones son trasladadas a un area segura para i 1.00
esperar disposicion '
El espacio usado para las devoluciones es suficiente y seguro Si 1.00
Los articulos son etiquetados para su identificacion Si 1.00
5.1.4. DISPOSICION 1.50
Las devoluciones son clasificadas en forma oportuna para no 0.00
revenderse, reprocesarse o destruirse )
Componentes defectuosos son devueltos a los proveedores i 1.00
para su analisis '
Los registros son realizados manualmente y presentados Si 1.00
periédicamente de ser necesario '
La disposicién por el crédito ocurre dentro de los cinco dias
L .y . 4 no 0.00
habiles siguientes a la recepcién
Los productos no defectuosos se devuelven a los productos i 1.00
terminados '
Las practicas ambientales son empleadas para la destruccion
no 0.00
de los productos defectuosos

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado los subprocesos 5.1.1 Integraciéon de sistemas y
5.1.3 Cuarentena logran obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje
ideal y el subproceso 5.1.2 Inspeccion y analisis logra obtener un
puntaje de 1.00 el puntaje mas bajo, demostrando que 2 de 4
subprocesos de 3er nivel logra obtener la puntuacién adecuada, se
debe analizar el detalle de cada subproceso de 3er nivel para

verificar cuales son los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 5.1 Almacenamiento y recepcion obtuvo
una puntuacién de 2.13 lo cual representa un 71% de cumplimiento
segun el modelo SCOR.

4.7.2. Subproceso Transporte - 2do nivel

Como segundo punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Transporte el cual consta de 2 subprocesos de 3er nivel aplicables

a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente tabla.
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Tabla N° 31: Subproceso Transporte

Transporte

Subproceso Transporte- 2do nivel
5.2. TRANSPORTE 0.00
5.2.1. USUARIO FINAL 0.00
El cliente recibe la etiqueta con la autorizacion de devoluciéon
de mercaderia y llamada, con instrucciones claras para el no 0.00
recojo
5.2.2. CANAL 0.00
Etiguetas de envié RMA incluidas con los envios originales no 0.00
RMA etiqueta de rastreo: nimero capturado durante el proceso
de envio para su uso en la identificacion de devoluciones no 0.00

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado ningun subproceso logra obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y los subprocesos 5.2.1 Usuario final y 5.2.2
Canal logran obtener un puntaje de 0.00 el puntaje mas bajo,
demostrando que 0 de 2 subprocesos de 3er nivel logra obtener la
puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de cada
subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos a

mejorar.

El subproceso de 2do nivel 5.2 Transporte obtuvo una puntuacion
de 0.00 lo cual representa un 0% de cumplimiento segun el modelo
SCOR.

4.7.3. Subproceso Comunicacion - 2do nivel

Como tercer punto se tiene al subproceso de 2do nivel
Comunicacion el cual consta de 3 subprocesos de 3er nivel
aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la siguiente

tabla.
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Tabla N° 32: Subproceso Comunicacion

Comunicacioén
Subproceso Comunicacioén - 2do nivel
5.4. COMUNICACION 1.50

5.4.1. PROCESO DE AUTORIZACION DE RETORNO DE

MERCADERIAS 0.00
Proceso en el lugar para realizar el acomodo de las no 0.00
devoluciones sin la autorizacion previa '
La data es manualmente ingresada dentro de la orden de no 0.00
ingreso para el proceso de crédito '
Los procesos automatizados de devoluciones eliminan los no 0.00

cuellos de botella en el papeleo
5.4.2. COMERCIO ELECTRONICO -
5.4.3. CENTRO DE DEMANDAS 3.00

El centro de atencion al cliente es dedicado a las operaciones
para procesar devoluciones

Si 1.00

El centro de atencion al cliente es el primer nivel de soporte y
analisis de problemas

Fuente: Elaboracion Propia

Si 1.00

Como resultado el subproceso 5.4.3 Centro de demandas logra
obtener 3 de puntaje el cual es el puntaje ideal y el subproceso
5.4.1 Proceso de autorizacion de retorno de logra obtener un
puntaje de 0.00 el puntaje mas bajo, demostrando que 1 de 3
subprocesos de 3er nivel logra obtener la puntuacion adecuada, se
debe analizar el detalle de cada subproceso de 3er nivel para

verificar cuales son los puntos a mejorar.

El subproceso de 2do nivel 5.4 Comunicacion obtuvo una
puntuacion de 1.50 lo cual representa un 50% de cumplimiento
segun el modelo SCOR.

4.7.4. Subproceso Gestion de las expectativas del cliente - 2do nivel

Como cuarto punto se tiene al subproceso de 2do nivel Gestion de

las expectativas del cliente el cual consta de 3 subprocesos de 3er
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nivel aplicables a nuestro estudio, los cuales se evaluaran en la

siguiente tabla.

Tabla N° 33: Subproceso Gestion de las expectativas del cliente

Gestion de las expectativas del cliente
Subproceso Gestidn de las expectativas del cliente - 2do nivel

5.5. GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTE 1.35
5.5.1. GESTION DE RETORNOS DEL USUARIO FINAL 1.50
El cliente recibe las instrucciones de devoluciones en el

no 0.00
pagquete del producto
El cliente se dirige al centro de atencion para obtener i 1.00
informacién y prevenir devoluciones innecesarias '
5.5.2. GESTION DE RETORNOS DE CANALES 0.75
Politicas de devolucion acordadas con el cliente (p.e. tiempo en
los requerimientos, porcentaje de devoluciones al Si 1.00
requerimientos de ventas)
El cliente puede recibir RMA a través del centro de llamadas o
: no 0.00
internet
El cliente puede recibir RMA y programas la recogida en la no 0.00
misma transaccion '
El cliente puede realizar seguimiento del status en la web no 0.00
5.5.3. TRANSACCIONES FINANCIERAS 1.80
El proceso de nota de crédito espera un control completo de los

no 0.00
productos devueltos
La nota de crédito es emitida de manera oportuna después de :

. Si 1.00

la revision completa de productos devueltos
Los clientes son manufacturados precisa y oportunamente no 0.00
Los ajustes de inventario son realizados como una parte .
. : Si 1.00
integral del proceso de devoluciones
El proveedor se encarga de las reparaciones con la garantia i 1.00
segun lo permitido en los contratos '

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado ningun subproceso logra obtener 3 de puntaje el
cual es el puntaje ideal y el subproceso 5.5.2 Gestion de retornos
de canales logra obtener un puntaje de 0.75 el puntaje mas bajo,
demostrando que 0 de 3 subprocesos de 3er nivel logra obtener la
puntuacion adecuada, se debe analizar el detalle de cada
subproceso de 3er nivel para verificar cuales son los puntos a

mejorar.

El subproceso de 2do nivel 5.5 Gestion de las expectativas del
cliente obtuvo una puntuacién de 1.35 lo cual representa un 45%
de cumplimiento segun el modelo SCOR.
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4.7.5. Resultados Proceso de Devolucién

En la tabla N°34 se presenta el resumen de cada punto evaluado
en los subprocesos de 2do y 3er nivel para obtener el puntaje total

del proceso de primer nivel Devolucion

Tabla N° 34: Resultados Proceso de Devolucion

Proceso de Devolucién

5. DEVOLUCION 1.00
5.1. RECEPCION Y ALMACENAMIENTO 2.13
5.1.1. INTEGRACION DE SISTEMAS 3.00
5.1.2. INSPECCION Y ANALISIS 1.00

5.1.3. CUARENTENA 3.00
5.1.4. DISPOSICION 1.50

5.2. TRANSPORTE 0.00
5.2.1. USUARIO FINAL 0.00
5.2.2. CANAL 0.00

5.3. REPARACION Y ACONDICIONAMIENTO -
5.3.1. PRODUCTOS DEVUELTOS A CLIENTES -

5.3.2. PRODUCTOS REGRESA AL STOCK DE
PRODUCTOS

5.3.3. DESMONTAJE/PIEZA STOCK -
5.4. COMUNICACION 1.50
5.4.1. PROCESO DE AUTORIZACION DE RETORNO

DE MERCADERIAS 0.00

5.4.2. COMERCIO ELECTRONICO -

5.4.3. CENTRO DE DEMANDAS 3.00
5.5. GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS 135
CLIENTE '

5.5.1. GESTION DE RETORNOS DEL USUARIO

1.50

FINAL

5.5.2. GESTION DE RETORNOS DE CANALES 0.75

5.5.3. TRANSACCIONES FINANCIERAS 1.80

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA
TESIS UCSM DE SAN:A MARIA

REPOSITORIO DE

Imagen N° 14: Resultados Proceso de Devolucion

PROCESO DE DEVOLUCION

5.1. RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO

5.5. GESTION DE LAS
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTE

5.2. TRANSPORTE

1.35

1.50

5.3. REPARACION Y

>-4. COMUNICACION ACONDICIONAMIENTO

Fuente: Elaboracion Propia

En ninguno de los 5 subprocesos evaluados del 2do nivel se logra
el objetivo de 3 en puntaje. El subproceso de 2do nivel Recepcion
y almacenamiento logra 2.13 puntos, siendo este el mayor mientras
que el menor puntaje se registra en el subproceso Transporte y
Reparacion y acondicionamiento con 0.00. Se puede concluir que
el proceso de devolucién por parte del cliente no es el adecuado ya
que no se cuenta con el procedimiento para devoluciones,
igualmente el proceso de reparacion y acondicionamiento es muy
lento debido a que productos devueltos demoran en reponerse por
parte del proveedor y afectan la relacion con el cliente. Lo que
concierne con la recepcion y almacenamiento de productos
devueltos cuentan con un lugar y sefalizacion adecuada lo cual
hace més rapida la identificacion de productos para cambio o

eliminacion.
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4.8. CONCLUSION DE LA APLICACION DEL SCOR

El capitulo 4 nos muestra la aplicacién del modelo SCOR donde podemos
concluir la situacion actual de la empresa con respecto a los estandares
propuesto por el modelo, primero en el proceso de ler nivel Planificacion
se obtuvo la puntuacion de 1.71 el cual representa un 57% de cumplimiento
de las buenas practicas establecidas, analizando los subprocesos de 2do
nivel, planificacion de la cadena de suministros obtuvo un puntaje de 2.01,
alineacion entre la oferta y la demanda obtuvo 1.63 y la gestion de
inventarios obtuvo 1.25; se debe implementar un método diferente para la
gestion de inventarios y para analizar las oferta y demanda ya que estos 2

subprocesos representan los puntajes mas bajos.

El segundo proceso de 1er nivel Abastecimiento obtuvo un puntaje de 2.05
el cual representa un 68.33% con respecto al modelo SCOR, dentro de los
subprocesos de 2do nivel Abastecimiento estratégico obtuvo un puntaje de
2.45 y el subproceso de compras obtuvo un puntaje de 1.63, cada uno
representa el puntaje maximo y minimo respectivamente, se puede concluir
que existe una buena relacion con los proveedores, pero hace falta un
método de eficaz de abastecimiento ya que las compras muchas veces no

son adecuadas.

El tercer proceso de ler nivel Manufactura no aplica a la empresa debido a
gue no se hace manufactura de medicamentos, la empresa solo tiene como
actividades el abastecimiento, distribucion y venta de productos

farmacéuticos.

El cuarto proceso de ler nivel Distribucion obtuvo un puntaje de 1.55 el cual
representa un 51.67% de cumplimiento con el modelo SCOR, dentro de los
subprocesos de 2do nivel Postergacion/personalizacién obtuvo un puntaje
de 2.26 y Gestion de la data del cliente obtuvo un puntaje de 0.75, cada
uno representa el puntaje maximo y minimo respectivamente; concluyendo
que los operarios son versétiles y cuenta con lo necesarios para realizar

sus actividades pero a su vez no se maneja un sistema ERP que nos ayude
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a realizar las ventas mas rapido y manejar la informacion sobre el cliente

eficientemente.

El quinto proceso de 1er nivel Devolucion obtuvo un puntaje de 1.00 el cual
representa un 33.33% de cumplimiento con el modelo SCOR, dentro de los
subprocesos de 2do nivel Recepcion y almacenamiento obtuvo un puntaje
de 2.13 y Transporte, Reparacion y Acondicionamiento obtuvieron un
puntaje de 0.00, cada uno representa el puntaje maximo y minimo
respectivamente; concluyendo que no existe un proceso entre cliente y
vendedor en el cual se pueda realizar un servicio post venta o resolver

algun problema con el producto si es que este tiene algun defecto.

Tabla N° 35: Resultados Modelo SCOR

Procesos de ler Nivel

TOTAL MODELO

SCOR 1.58
1. PLANIFICACION 1.71
2. ABASTECIMIENTO 2.05
3. MANUFACTURA NA
4. DISTRIBUCION 1.55
5. DEVOLUCION 1.00

Fuente: Elaboracion Propia

Imagen N° 15: Resultados Modelo SCOR

RESUMEN MODELO SCOR

1. PLANIFICACION
2.50

1.71
2.00

5. DEVOLUCION 1.00 2. ABASTECIMIENTO

1.55

4. DISTRIBUCION

Fuente: Elaboracion Propia
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La imagen N°15 muestra como fortalezas de la empresa los procesos de
ler nivel Abastecimiento con 2.05 y Planificaciéon con 1.71, y como puntos
mas debilites los procesos de ler nivel Distribucién con 1.55 y Devolucion

con 1.00.
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CAPITULO V PROPUESTA DE MEJORA
5.1. OBJETIVO DE LA PROPUESTA
J Reducir costos de inventarios.
o Implementar un modelo logistico de gestién de inventarios.
o Optimizar las compras.
5.2. IDENTIFICACION DE LA MEJOR ALTERNATIVA

Con los resultados obtenidos en la tabla N°35 del modelo logistico SCOR,
se realizara la identificacion de problemas para cada uno de los procesos
del modelo, para ellos utilizaremos herramientas como Pareto, Matriz
semicuantitativa, Diagrama de Ishikawa y Arbol de problemas.

5.2.1. Diagrama arbol de problemas

El &rbol de problemas es una herramienta que nos ayuda identificar
y relacionar los principales problemas de los procesos dentro de
nuestro modelo SCOR.
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Esquema N° 5: Arbol de problemas

Servicio ineficiente Productos vencidos Devolucién de productos
- Poca de rotacion de Sobrecostos de
Demanda insatisfecha .
productos almacenamiento

< »

n CATULIC S e

Tiempo de preparacion
de pedidos alto

/\

Método de planificacion

de demanda obsoleto
3¢ /Y

Inexactitud de inventarios

Ineficiente gestion de

Falta de sistema ERP . .,
informacion

Fuente: Elaboracion Propia

El arbol de problemas del esquema N°3 muestra 11 posibles
problemas encontrados dentro de la organizacion los cuales
abarcan procesos de Planificacién, Abastecimiento, Distribucion y
Devolucién; todos estos dan como resultado costos elevados y

perdidas econémicas.
5.2.2. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es una herramienta que nos permite
identificar las causas de los problemas, para nuestro estudio seria
el elevado costo logistico que existe en diferentes procesos dentro

la organizacion.
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Esquema N° 6: Diagrama de Ishikawa

PLANIFICACION ABASTECIMIENTO

Falta de un método de pronostico de la demanda Las compras o son exactas

El cruce de informacion cliente proveedor no es

Exactitud en inventarios es deficiente utiizada eficazmente

Proveedores no involucrados . . ,
La reposicion es lenta debido que no existe

Ordenes de pedido sin atender un sistema de reposicion automatco

Proveedores tardan con las
ordenes compra

Falta de un sistema ERP para manejo de informacion
Costos elevados

en procesos logisticos
delaempresa

A

No existe un plan de
Procesamiento de las ordenes es lento devoluciones por parte
del cliente
Modo de transporte no es adecuado Demora de reabastecimiento

por parte del proveedor

Etiquetado y embalaje no son adecuados

DISTRIBUCION DEVOLUCION

Fuente: Elaboracion Propia
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El esquema N°4 muestra cada uno de los principales procesos del
modelo SCOR en los cuales identificamos las causas de los
elevados costos, en total son 14 causas dentro de la organizacion

las cuales generan costos elevados.
5.2.3. Matriz semicuantitativa

La matriz semicuantitativa nos permitird dar puntuaciones a
diferentes factores, en nuestro estudio se utilizara las causas

obtenidas anteriormente en el diagrama de Ishikawa.

Tabla N° 36: Factores Farmacia Dante

COD. FACTORES
F1 Falta de un método de prondstico de la demanda
F2 Exactitud en inventarios es deficiente
F3 Ordenes de pedido sin atender
F4 Falta de un sistema ERP para manejo de informacion
F5 Las compras no son exactas
F6 Proveedores no involucrados
F7 Proveedores tardan con las ordenes compra
£8 El cruce de informacién cliente proveedor no es utilizada
eficazmente

La reposicion es lenta debido que no existe un sistema de
reposicion automatico

F10 Procesamiento de las ordenes es lento

F9

F11 Modo de transporte no es adecuado
F12 Etiquetado y embalaje no son adecuados
F13 No existe un plan de devoluciones por parte del cliente

F14 Demora de reabastecimiento por parte del proveedor
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°36 se confrontara factor con factor, colocando el mas

importante como resultado con una puntuacion del 1 al 3.
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Tabla N° 37: Comparacién de factores

F1 F2 |F3|F4|F5|F6|F7|F8|F9|F10|F11|F12|F13|F14|Suma
X F1 |\F3|F4|F1|F1|F1|F8|F1| F1 | F1 |[F12|F13|F14
F1 X 2 2331|1111 1 2 2 3 10
2 X X |F2|FA|F5|F2|F7|F8|F9| F2 | F2 | F2 | F2 |F14 3
X X 2211|1122 2 1 1 1 2
3 X X X |FA|F5|F3|F7|F3|F9|F10| F3 | F3 | F3 |F14 5
X X x(3|1|1|2|1]|2]| 1 2 1 1 2
F4 X X X | X |FA|FA|F7|F8|F4| F4 | F4 | F4 | F4 | F4 12
X X X|x|3/2(1]2|2|1 1 1 1 1
F5 X X X | X | X |F6|F7|F8/F9| F5 | F5 | F5 | F5 |F14 5
X X APt o 2 TR T ) 1 2 2 1 2
6 X X X|Xx|Xx|x|F6|F8|F6|F10| F6 | F6 | F6 | F6 9
X X X|x|[x|x|2]|]2]|1]| 1 2 2 1 1
£ X X X | x| x| x| x|F8|/F9|F10| F7 | F7 | F7 | F7 5
X X X[ X |[x|x|x|2]|1] 1 2 1 2 1
3 X X X | X|X|x|x|x|F8 F8 | F8 | F8 | F8 | F8 10
X X AR X | Xl | X WKl 1 [ 1 2 2 2
F9 X X X | X | X | X|[Xx| x| x|F9|F9|F9|F9|F9 9
X X JeaDd dURENESU 2 0 2 2
F10 X X X | X | X|X|x|x|x| x |F1I10|F10|F10|F14 6
X X e Kot Ml B el S [l 2 2 2 2
F11 X X X | X | X | X[ X]|X]|X| X x |F11|F11 F14 4
X X XU XD XX X 2 2 2
F12 X X X[ X[ X|X|X]|X]|X]| X X x |F12|F14 5
X X X[ X[ X | X|X|X|X]| X X X 2 2
F13 X X X | X | X | X|[X|X]|X]| X X X X |F14 0
X X X[ X[ X|X|X]|X]|Xx]| X X X X 2
F14 X X X[ X[ X|X|X|X]|X]| X X X X X 0
X X X[ X[ X | X|X]|X]|Xx]| X X X X X
Suma 0 0 2(8(2|2|6|11|6| 3 0 2 2 | 17

Fuente: Elaboracion Propia

Como resultado de comparar los factores se obtuvieron puntajes
los cuales ordenaremos de mayor a menor de acuerdo a la
importancia para asignarles un peso y determinar cuales son los

mas relevantes para nuestro estudio.
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Tabla N° 38: Sumatoriay ponderacion de factores

Cod Factor Suma | Peso
£8 El_cruce de informacién cliente proveedor no es utilizada 21 0.14
eficazmente
F4 Falta de un sistema ERP para manejo de informacion 20 0.13
F14 Demora de reabastecimiento por parte del proveedor 17 0.11
Lar icion es len [ no exi n sistem
E9 r:poi?;ség gmgfn;tiéz\ debido que no existe un sistema de 15 0.10
F7 Proveedores tardan con las ordenes compra 12 0.08
F6 Proveedores no involucrados 11 0.07
F1 Falta de un método de prondstico de la demanda 10 0.07
F10 Procesamiento de las ordenes es lento 9 0.06
F2 Exactitud en inventarios es deficiente 8 0.05
F3 Ordenes de pedido sin atender 8 0.05
F5 Las compras no son exactas 8 0.05
F11 Modo de transporte no es adecuado 4 0.03
F12 Etiquetado y embalaje no son adecuados 4 0.03
F13 No existe un plan de devoluciones por parte del cliente 2 0.01
149 1.00
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla N° 39: Grado de importancia de factores
Grado de Grado de
Cod Factor Suma |importancia| importancia

(%) Acumulado (%)

£8 El cruce de |nforme_¢(_:|on clle_nte 21 14% 14%
proveedor no es utilizada eficazmente

Falta de un sistema ERP para manejo

F4 ) > 20 13% 28%
de informacién

F14 Demora de reabastecimiento por parte 17 11% 39%
del proveedor
La reposicion es lenta debido que no

F9 |existe un sistema de reposicion 15 10% 49%
automatico

E7 Ecr)(r)r\]/srzdores tardan con las ordenes 12 8% 5704

F6 |Proveedores no involucrados 11 7% 64%

F1 Falta de un método de pronéstico de la 10 7% 71%
demanda

F10 | Procesamiento de las ordenes es lento 9 6% 7%
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F2 |Exactitud en inventarios es deficiente 8 5% 83%
F3 | Ordenes de pedido sin atender 8 5% 88%
F5 |Las compras no son exactas 8 5% 93%
F11 | Modo de transporte no es adecuado 4 3% 96%
Etiquetado y embalaje no son 0 0
F12 adecuados 4 3% 99%
F13 No existe un plan de devoluciones por 5 1% 100%
parte del cliente

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°39 muestra los factores ordenados de mayor a menor
con su ponderacion, lo cual nos permite saber cuales son los

factores mas importantes y cuales son los que debemos mejorar
5.2.4. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta que organiza la
informacion de mayor a menor para luego mostrarla en barras
separadas, el grafico indica los factores mas criticos sobre los

cuales se tiene que actuar.

Se utiliz6 los valores obtenidos anteriormente en la matriz
semicuantitiva se agreg6 2 columnas las cuales representan el
grado de importancia (%) y el grado de importancia acumulado (%)

para realizar el grafico de Pareto.
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Imagen N° 16: Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

120% 16%

108"
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Elaboracion Propia

El diagrama de Pareto muestra los factores con mayor criticidad
sobre los que debemos actuar, cruce de informacién cliente
proveedor, falta de un sistema ERP para manejo de informacion,
demora de reabastecimiento por parte del proveedor, reposicion
lenta debido que no existe un sistema de reposicion automatico,
proveedores tardan con las ordenes compra, proveedores no
involucrados, falta de un método de prondstico de la demanda,
procesamiento de las ordenes es lento, exactitud en inventarios;
estas factores representan el 80% de las causas de problemas de

costos elevados dentro de la gestion logistica de la organizacion.
5.2.5. Analisis de los factores

Se muestra un resumen de los principales factores expuestos en la
imagen N°16 explicando como solucionaran otros factores

secundarios.
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Tabla N° 40: Andlisis de factores

Factor de mayor e
o y Analisis de factores
criticidad
El cruce de | El factor F8 tiene como objetivo el manejo de
informacion cliente |informacién entre cliente y proveedor para
F8 |proveedor no es|optimizar procesos de compray venta, este factor
utilizada soluciona otros factores como el F5 relacionado
eficazmente con la exactitud en las compras.
: El factor F4 es de suma importancia gracias a que
Falta de un sistema . poriancia grac d
.| un sistema ERP se procesaria facil y rapidamente
F4  ERP para manejo|,_ . - :
) . la informacion solucionando otros factores como
de informacion . B
F1 relacionado con el pronéstico de demanda.
El factor F14 refiere la importancia que tiene el
Demora de : o
_— proveedor en el tiempo de reabastecimiento de
reabastecimiento . 2
F14 productos el cual debe ser rapido, dando solucion
por parte del , !
a otros factores como F3 relacionado con ordenes
proveedor .
sin atender.
La reposicion es L
| i El factor F9 habla sobre la falta de una reposicion
enta debido que no a y
. g automatica la cual mantendria nuestro stock
FO |existe un sistema ! ’ -
... | actualizado, esto solucionaria problemas de los
de reposicion . 3
- factores F10 procesamiento de érdenes lento.
automético
El factor F7 explica como los proveedores podrian
Proveedores tardan | acelerar los procesos de compra por parte de la
F7 |con las ordenes|empresa, solucionando asi otros factores como
compra F11 modo de transporte y F12 etiquetado y
embalaje adecuado.
El factor F6 explica como los proveedores
involucrdndose mas con sus clientes pueden
mejorar procesos de la cada de suministros
Proveedores no .

F6 involucrados solucionando problemas de otros factores F2
relacionado con la exactitud de inventarios y F13
relacionado con devoluciones o problemas
relacionados.

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede apreciar en la tabla N° 40 que se tiene 6 principales
factores, acompafnados de un analisis el cual nos muestra como al
dar solucion al factor principal se solucionan los factores

secundarios.
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5.2.6. Alternativas de solucién

En la tabla N°41 se muestra en la primera columna al factor
principal y en la segunda columna muestra posibles soluciones

planteadas.

Tabla N° 41: Alternativas de solucién

Factor de mayor

criticidad Soluciones

Establecer una persona capacitada que
El cruce de [ mantenga comunicacion constante con el
informacién cliente | proveedor

F8 |proveedor no es|Clasificar el tipo de informacion compartida
utilizada Mantener reuniones mas seguidas con los
eficazmente proveedores

Documentar cada proceso que se realice
Adquirir un software adecuado para la empresa
Capacitar al personal para el uso de bases de

Falta de un sistema
F4 |ERP para manejo

" ., datos
de informacioén - : 3
Registrar la informacion en ordenadores
Demora de | Definir el responsable del transporte si el

reabastecimiento proveedor o el cliente

por parte del | Establecer penalidades al proveedor por demoras
proveedor Establecer un almacén cercano a los proveedores
La reposicion es | Definir stock de seguridad

lenta debido que no | Actualizar semanalmente los inventarios
F9 |existe un sistema de
reposicion
automatico

F14

Establecer un reposicién automatica por parte del
proveedor

Emitir 6rdenes de compra con mayor anticipacioén
Determinar que ordenes son urgentes y cuales no
Guardar buena relacién con los proveedores

Ver disponibilidad con otro proveedor

Cambio de proveedor

Compartir objetivos de la organizacién con el
proveedor

Determinar funciones del proveedor y de la
empresa

Proveedores tardan
F7 |con las ordenes
compra

Proveedores no

F6 |.
involucrados

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N°41 se plantearon de 3 a 4 soluciones para cada factor
principal, los cuales se analizaran para escoger el mas apropiado

a continuacioén en un diagrama de los 5 por qué.
5.2.7. Seleccion de la mejor alternativa

Se realizara el diagrama de los 5 porque el cual busca la solucion

basandose en una serie de preguntas partiendo de problema inicial.
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Tabla N° 42: Metodologia de los 5 Porque

Fact 1 PORQUE..? 2 PORQUE..? 3 PORQUE..? 4 PORQUE..?
; Por qué el , , o
éruceqde Porque el ¢, Por que el Porque tienen ¢, Por que tienen Pordue no
) ., proveedory proveedory Porgue solo ¢,Por qué solo desconocimiento |desconocimient .
informacion : : : : poseen una
: cliente no cliente no guardan guardan de diferentes o de diferentes
F8 |cliente : : persona con lc
establecen establecen relaciones de relaciones de factores dentro | factores dentro _
proveedor no , ; conocimientos
» parametros de |parametros de |compray venta. |compray venta? |de lacadenade |de lacadena de ,
es utilizado : : . . necesarios.
eficazmente? trabajo. trabajo? suministros. suministros?
; Por qué existe | Porque es ; Por qué es , ; Por qué con Porgue se
¢rorg gue ¢ ¢or quf Porque la ¢ Por qué la Porque con ellos & o' 9 -
una falta de un | necesario necesario : = . > : .~ | ellos se miden con
: : : informacion nos |informacion nos | se determina si : :
F4 |sistema ERP consolidar la consolidar la = L ) determina si el |valores
. ) . ) . da indicadores |da indicadores el negocio es : :
para manejo de |informacion en |informacion en iy . negocio es establecidos
j » o L estadisticos. estadisticos? rentable o no.
informacion? la organizacion. |la organizacion? rentable o no? | por el software
. ; ) Porgue no ; Por qué no Porgue el
¢, Por que existe | Porque el ¢, Por que el Porgque no ¢,Por que no . ¢ . .
. : : : cuenta con la cuenta con la transporte es
demora de proveedor no proveedor no asigna un nivel |asigna un nivel L - :
_ ) ) ; ) : : logistica logistica inadecuado
F14 |reabastecimient | define sus define sus de importancia |de importancia a : . .
- - " ) necesaria para necesaria para |para la cantidz
0 por parte del | procedimientos |procedimientos |a sus ordenes |sus ordenes de ) : . : -
: : realizar varias realizar varias |y condiciones
proveedor? de entrega. de entrega? de pedido. pedido? .
entregas. entregas? necesarias.
, Porque no ; Por qué no Porque el ; Por qué el )
¢ Por qué la g ¢rorg orq ¢rorq ¢ Por qué se
S existe un existe un sistema de sistema de Porque se basan Porque es el
reposicion de : : "y "y L basan en p )
FO |. : sistema de sistema de reposicion se reposicion se en reposicion de "y metodo mas
inventarios es "y " o reposicion de .
reposicion reposicion hace hace stock historica. L simple.
lenta? " " stock historica?
automatico automatico? manualmente. | manualmente?
,Por qué los Porque realiza |¢Por que realiza Porque hace
(Jrovee dores ¢, Por que el sus ¢,Por qué no falta identifical
= Itoar N lacaCidin aeaciizadid on f cliente demora requerimientos al cuenta con una | cuales son los
6rdenes SEnreanZariosi i en realizar los momento que se alerta de nivel productos con

an00ta 11N

haio de <tock?

mavor/menor



UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

5.2.8. Analisis de la propuesta

Como resultado tenemos las alternativas de solucion que deben
aplicarse, ya que la empresa no ha aplicado o realizado un estudio
para mejorar sus procesos, estas alternativas son las mas viables

para que empresa logre cumplir con los objetivos establecidos.
5.3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Desarrollaremos las propuestas mencionadas en la tabla N°42 para la
gestion de inventarios de la empresa ya habiendo identificado
anteriormente los problemas que conllevan a una mala gestion de

inventarios.
5.3.1. Plan de capacitaciones

Luego de revisar los principales problemas de la empresa, se
puede concluir que estos problemas afectan a la gestion de
inventarios de la empresa, muchos de estos se deben a la falta de
capacitaciones de sus trabajadores, tanto el personal técnico, como
el administrativo. Anteriormente se determiné cuales eran los
factores de mayor impacto los que reflejan deficiencia de trabajo en
distintos procesos de gestion, procesos como la falta de
comunicacién entre proveedores y la empresa, demora de
reabastecimiento, reposicion lenta, O6rdenes de compra

incompletas.

Por consecuencia es necesario implementar un plan de

capacitaciones estandarizado para los empleados.
5.3.1.1. Metodologia a utilizar

La capacitacion consiste en involucrar a los trabajadores
de la organizacion para que puedan desarrollar sus
conocimientos y habilidades, y que sean capaces de

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERIDAB

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

ponerlos en practica para desempefiar su trabajo,

consiguiendo un mejor rendimiento y reduciendo costos.
5.3.1.2. Detectar las necesidades de capacitacion

Esta fase se conoce también como diagndstico, se realizo
en el capitulo Il de esta investigacion, donde se obtuvo
resultados necesarios para desarrollar la propuesta del
plan de capacitacion.

5.3.1.3. Determinar los objetivos de la capacitacion vy
desarrollo

Se determiné que los puntos mas importantes en los cuales

el personal debe ser capacitado son:

e HSE: Las siglas HSE que significan seguridad, salud
ocupacional y medio ambiente hoy en dia es un punto
Importante en diferentes empresas del sector salud,
debido al trabajo que se realiza y se brinda al cliente,
también como se menciona es un tema que abarca el
medio ambiente con el cual debemos ser
responsables. En la empresa el trabajo que se realiza
no es un trabajo de riesgo si se cuenta con las medidas
necesarias, como el uso del equipo personal para
realizar labores como, aplicar inyectables, trabajos de
almacén, transporte de mercaderias, eliminar
correctamente el material ya que se considera material
biolégico que puede ocasionar enfermedades. Es por
eso que la capacitacion en HSE es necesaria para el

personal técnico que realice las labores mencionadas.

e Procedimientos de trabajo: Se considero el tema de
procedimientos de trabajo porque en la empresa no
existe una estandarizacion en el trabajo, no hay un

procedimiento a seguir por lo cual muchas veces el
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procedimiento es incorrecto, o que ocasiona demoras,
perdidas, ineficiencia y problemas relacionados. El
objetivo de la esta capacitacion es que los trabajadores
en su totalidad, realicen sus funciones de la manera

correcta, cumpliendo con lo establecido.

e Buenas practicas de almacenamiento: Las buenas
practicas de almacenamiento es un punto importante a
tratar en la industria de la alimentacion y la medicina,
debido a que existe normas a seguir para conservas
los productos en condiciones adecuadas, algunos
factores son la temperatura, la iluminacion, el peso, el
embalaje y manipulacién. Es por eso que se necesita
capacitaciéon en el tema debido a que se hace uso

constante de productos con condiciones especiales.
5.3.1.4. Objetivo General

Como objetivo general del plan de capacitaciones tenemos
el desarrollo de habilidades y aptitudes, mejorar el
desempeio laboral y profesional, del personal de la
empresa con el proposito de mejorar el rendimiento de su

labor para una mayor calidad y eficiencia.
5.3.1.5. Objetivos Especificos
e Disminuir el indice de pérdidas de los productos.
e Fomentar la puntualidad en la entrega de pedidos.

e Hacer de conocimiento en general los manuales de
funciones y responsabilidades para evitar retrasos y

proporcionen un mejor desempefio.

e Mejorar la comunicacion en todas las areas dentro de

la empresa.
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e Definir los procedimientos para cada puesto de trabajo
con el fin de optimizar tiempo y recursos, asi evitar

retrasos y reprocesos.

5.3.1.6. Disefio de los contenidos de programas y principios

pedagodgicos

Esta etapa tiene como finalidad reunir los métodos y
recursos requeridos para iniciar la capacitacion de modo
gue permita el cumplimiento de los objetivos mencionados
anteriormente. Las técnicas que aplicaremos seran las

siguientes:

e Técnicas audiovisuales: En esta metodologia se
presenta la informacibn mediante elementos
audiovisuales como la proyeccion de peliculas, audios
0 videos que sirvan como ejemplo a los participantes,
esta técnica es utilizada con mayor frecuencia puesto

que resulta ser mas eficaz.

e Aprendizaje programado: Es una técnica sistematica
gue permite dar a conocer a los participantes
habilidades esperadas, en la mencionada técnica se
presentan preguntas y hechos a los participantes, que
deberan ser respondidas y luego retroalimentadas

segun la precisién de sus respuestas.

e Conferencias: Técnica aplicada a un grupo mas grande
de trabajadores en la cual el intercambio de
informacion se presenta de una forma mas simple y

rapida.

Para mejorar la eficiencia de la capacitacion es
indispensable identificar los temas mas relevantes a tratar,
por ello urge realizarse un andlisis previo por parte del

administrador de la empresa. Los temas a reforzar seran:
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e Procedimientos a seguir para minimizar el indice de

pérdidas de los productos

e Procedimientos administrativos como: procesos de
subcontratacion, procesos de gestion de compras,

procesos de entrega de pedidos.

e Comunicacion laboral para que las areas dentro de la

empresa funcionen como una sola entidad

e Ejecucion de un manual de funciones y procedimientos

para la mejora del desempefio laboral

e Procedimientos de seguridad como el uso de la
indumentaria correspondiente, tapabocas, guantes y

toca.
Las personas encargadas de las capacitaciones seran:
e Capacitadores especializados en HSE.

e Propietario a su vez, quimico farmaceéutico, quien se

encargara de la capacitacion al personal técnico.

e Jefe de almacén, que se encargaran de realizar
capacitaciones referidas a almacenamiento vy

transporte.
El tiempo de capacitacién contara con:

e Las capacitaciones de Procedimientos de trabajo, se
realizardn los dias viernes por una hora, se debera

realizar con todo el personal técnico y administrativo.

e Las capacitaciones de HSE, se realizaran los dias
martes durante dos horas donde participara el personal
técnico.
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e Las capacitaciones de buenas practicas de
almacenamiento se realizaran los dias lunes y por una

hora y media donde participara el personal de almacén.

Tabla N° 43: Tiempo de Capacitacion

TIPO DE HORAS POR NUMERO DE TOTAL DE
CAPACITACION CAPACITACION CAPACITACIONES HORAS
Capacitacion en HSE 1.50 4.00 6.00
Procedimientos de
trabajo 1.00 4.00 4.00
Buenas practicas de 150 5.00 750
almacenamiento
Total de Horas x mes 17.50

Fuente: Elaboracion Propia

Las horas totales de capacitacion al mes sera de 17.5, segun indica
la tabla N°43, la cantidad de horas por mes seran las mismas y los
temas de capacitacion seran actualizados de acuerdo a los
estandares propuestos por DIGEMID, hay que recordar que los
temas deben repetirse constantemente para que los trabajadores

conserven las buenas practicas.
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Tabla N° 44: Cronograma de capacitacion
DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
01 02 03 04 05 06
Buenas practicas de | Capacitacion Procedimientos de
almacenamiento en HSE trabajo
07 08 09 10 11 12 13
Buenas practicas de | Capacitacion Procedimientos de
almacenamiento en HSE trabajo
14 15 16 17 18 19 20
Buenas practicas de | Capacitacion Procedimientos de
almacenamiento en HSE trabajo
21 22 23 24 25 26 27
Buenas practicas de | Capacitacion Procedimientos de
almacenamiento en HSE trabajo
28 29 30 31

Buenas practicas de
almacenamiento

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.1.7. Imparticion para desarrollar las habilidades

En esta fase del proceso lo que se busca es que la
capacitacibn se ejecute segun lo establecido
anteriormente, para asi poder cumplir los objetivos
planteados en el plan de capacitacion y lograr que el
personal pueda tener acceso a la informacion necesaria.

5.3.1.8. La evaluacién

En esta fase del proceso se analiza el comportamiento, el
aprendizaje y el impacto en cada uno de los participantes,
para lo cual se llevara a cabo un seguimiento acerca del
desempefio laboral, asi se podra verificar si el plan de

capacitaciones repercute en la organizacion.
5.3.1.9. Costo aproximado

Se realizara una estimacién para la implementacion del
plan de capacitacion en Farmacia Dante, se utilizaran
materiales didacticos y herramientas audiovisuales
(proyector), a su vez también personal capacitado en HSE

para las capacitaciones correspondientes.

Tabla N° 45: Costo capacitaciones

Descripcion Costo
capacitaciéon

Capacitacion en HSE S/. 1200.00
Procedimientos de trabajo S/. 198.00
Buenas practicas de S/ 800.00

almacenamiento
TOTAL S/. 2150.00

Fuente: Elaboracion Propia
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El costo total de capacitacion mensual seria de S/ 2,198.00,
segun la tabla N° 45 , es importante sefialar que este costo
solo se calculd6 para un mes, algunas de estas

capacitaciones se daran en varios meses.
5.3.2. Matriz RACI

En la tabla N°46 observamos los roles que se deben cumplir segan

la funcién de cada area: para ello se ha realizado una matriz RACI

donde:
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Tabla N° 46: Matriz RACI

Leyenda:
Responsable
Aprobador
C | Consultado
Informado
ROLES
© c
4 8| 8 |o S
Slos| © |© 3
0|3 E 8§ o| S
s Eg| < |52 5|2
o | o < nY 75 c
c|OE| © 5 o f=
& c QL |a o
gl | 8 <
Generar pronosticos de C
demanda
Planeamient
0 Reabastecimiento
Stock de seguridad

Cotizaciones
Logistica |Contactar proveedor

Coordinar Transporte
Recepcion de
medicamentos

Verificar estado de
medicamentos

Transporte de
medicamentos

Ordenar medicamentos por
laboratorio

Verificar stock
Establecer condiciones de
almacenamiento

Etiquetado y embalaje
Generar Ordenes de
Compra

Compras |Pago a proveedores
Solicitar Factura
Atencién al | Ventas al cliente

cliente Diagnostico del cliente
Fuente: Elaboracion Propia

TAREAS

Almacén
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La tabla N°46 muestra la matriz RACI desarrollada que tiene como
funcién establecer responsabilidades en la empresa, interesados y
responsables de cada actividad realizada, lo que nos garantiza que
los procesos cumplan con los procedimientos y conocimiento por

parte de las personas correspondientes.
5.3.3. Metodologia5 S

Con de la implementacion de la metodologia de las 5S’s, se busca
mejorar las condiciones de trabajo para reducir las pérdidas de

tiempo, costos y optimizar la organizacion del area.
5.3.3.1. Seiri — Separar

Como primer paso, identificaremos y eliminaremos todo lo

gue no es necesario en el area a analizar.

Con ayuda de la inspeccion visual y preguntas con el
personal de la empresa se determind que habia anaqueles
gue se utilizaban para almacenar cajas vacias, cajas de
productos vacios, empaques y envolturas desechadas, lo
cual genera que ocupen espacio innecesario el cual se
puede utilizar para almacenar otros productos.

Se puede seleccionar los empaques reutilizables para
utilizarlos nuevamente, para estos se puede establecer un
area donde se coloque depdsitos para colocar las cajas y

envolturas para su uso.
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REPOSITORIO DE

Imagen N° 17: Area de Almacén

Fuente: Elaboracion Propia

Se muestra en la imagen N°17 la disposicion actual del
almacén en donde se puede observar que existe desechos
que dificultan el acceso, se procedera seleccionar lo que es

necesario o lo que no lo es.
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5.3.3.2. Layout Actual

Se presenta el Layout actual de la empresa, donde estan definidas las

de atencion al cliente y almacén de productos.

Esquema N° 7: Layout Actual Farmacia Dante
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Se puede apreciar en el esquema N°5, la disposicion de las
areas, las cuales se pueden optimizar reorganizando
mostradores y productos, con el fin de organizar las areas

y eliminar lo inmisario y aprovechar los espacios
5.3.3.3. Layout Propuesto

Se presenta el Layout propuesto, con la reestructuracion
de las areas e implementaciones de mejoras de acuerdo al
punto 5.3.3.1
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Esquema N° 8: Layout Propuesto Farmacia Dante
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Se observa en el esquema N°6, la nueva distribucion del
area de bajas/rechazos y la implementacion equipos para
atencion al cliente, esto ayudara a la gestion y reduccion

de tiempos de servicio.

Imagen N° 18: Area Atencién al cliente Actual

Fuente: Elaboracion Propia

La disposicion del &rea se optimizo con la nueva
distribucion de andamios segun muestra la imagen N°18

los cuales ahora ocupan menos espacio, a su vez se coloco
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computadoras para realizar el proceso de pago mas rapido,

las cuales tiene instalado el sistema ERP.
5.3.3.4. Seiton — Organizar

Como segundo paso en la aplicacién de las 5S’s se debe
colocar productos, instrumentos y materiales en lugares

correctos y concretos.

En el area de Atencion al cliente y almacén, se puede
observar que se encuentran cajas y bolsas de productos
que dificultan el transito y obstruyen el paso.

Imagen N° 19: Area de Almacén

Fuente: Elaboracion Propia

A través de la aplicacion de la segunda S, se busca
organizar todos estos espacios y establecer una forma mas
practica de atender al cliente, en las vitrinas que se
encuentran al nivel de la persona, debemos colocar los
medicamentos con mayor rotacion y asi sucesivamente
hasta colocar los productos con menor rotacion, esto

evitara la accién del uso de bancas y escaleras.
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Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a lo mencionado al punto 5.3.3.4 se organizo
los productos, los productos de tocador a la vista del
cliente, los medicamentos se organizaron por laboratorio, y
los productos de mayor rotacion a un nivel de facil acceso.

Imagen N° 21: Area de Atencidn al cliente Actual

Fuente: Elaboracion Propia
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La imagen N° 21 muestra los productos como biberones,
jabones, shampo, cepillos, pasta dental, se encuentran en
la parte de adelante para la facil eleccion por parte del

cliente.

Imagen N° 22: Rétulos facturas proveedores

FARMACIA

Fuente: Elaboracion Propia

A su vez también se colocara rétulos en los folders segun
muestra la imagen N° 22 para su administracion
correspondiente, indicando el laboratorio para su facil

acceso.
5.3.3.5. Seiso - Limpiar

Como tercer paso tenemos la etapa Seiso o limpieza, que
se refiere a la limpieza que se debe de dar en el lugar de
trabajo, incluyendo equipos, herramientas, materiales,
espacio fisico. En el &rea de almacén es necesario eliminar
los residuos del empaque y envoltura de los
medicamentos, en el area de atencion al cliente se tiene
gue llevar un mantenimiento de las computadoras, lectoras

y ticketeras.
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Fuente: Elaboracion Propia

Los productos recepcionados de diferentes proveedores
ocasionan la generacion de desperdicios segun muestra la
imagen N° 23, es aqui donde se aplicada la 3ra S “limpiar”,

para evitar la acumulacion de desperdicio.

Imagen N° 24: Equipo implementado

Fuente: Elaboracion Propia
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Se necesita capacitaciones hacia el personal para la
implementacion de estas buenas practicas. Con respecto
al equipo especializado que se muestra en la imagen N° 24
se debe contratar a una persona para realizar el

mantenimiento correspondiente.
5.3.3.6. Seiketsu — Estandarizacion

Como cuarto paso de las 5S’s se debe estandarizar el
proceso para que se puedan cumplir los pasos anteriores,
para la ejecucion de las actividades mencionadas
anteriormente se debe implementar formatos para ser
llenados por el personal que ejecute las tareas, las cuales
serdn revisadas por el Quimico Farmacéutico, esto

ayudara a determinar quién hizo la tarea correspondiente.

Tabla N° 47: Formato control de limpieza

FORMATO DE CONTROL DE LIMPIEZA

AREA FECHA TURNO
VERIFICACION DE PUNTOS CRITICOS DE LIMPIEZA

PISO SI NO | ANDAMIOS S NO
ALMACEN Sl NO

MESAS DE

TRABAJO Sl NO

CUMPLIMIENTO (NO SI) * 25% = % CUMPLIMIENTO
OBSERVACIONES

NOMBRE Y FIRMA JEFE DE TURNO

Fuente: Elaboracion Propia
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El Quimico Farmacéutico debera revisar los formatos

presentados en la tabla N° 47 para su aprobacion.
5.3.3.7. Shitsuke — Disciplina

Como ultimo paso de las 5S’s se necesita desarrollar en
todos los trabajadores wuna cultura de respeto,
responsabilidad y orden; estos valores generaran
compromiso para el desarrollo de la organizacion.

Una manera de generar disciplina es desarrollar las
habilidades blandas, retroalimentacion y capacitaciones.

5.3.4. Metodologia POKA YOKE

La metodologia POKA YOKE se implementara en la empresa en
los procesos puntuales que generan retrasos y perdidas, se
encontré despilfarros de medicamentos y el desplazamiento de

productos.

Se desea conseguir un sistema que permita reducir el nimero de
medicamentos vencidos a cero, creando filtros que detecten el
producto a tiempo para tomar medidas.

5.3.4.1. Uso de quipo de proteccion personal EPP

Primero, se desea implementar un sistema que asegure el

uso apropiado de los Equipos Proteccion Personal.

Se disefiara un formato el cual comprobara la conformidad
del Equipo de proteccion personal utilizado antes de

empezar los trabajos.

El formato se entregara al quimico farmacéutico, el cual lo
proporcionard a cada técnico que realice sus funciones
durante el turno correspondiente, el quimico farmacéutico
debera firmar este formato dando conformidad para

empezar las labores.
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A continuacion, se presenta el formato:

Tabla N° 48: Formato uso de EPP

FORMATO DE CONFORMIDAD DE USO DE EPP

CENTRO DE TRABAJO FECHA

NOMBRE DE
TRABAJADOR

VERIFICACION DE USO DE EPP Marcar con una (X) para mostrar conformidad de uso.

| GUANTES |

ZAPATOS
VINILO

SEGURIDAD

| MANDIL | | LENTES | |

| MASCARILLA | |

GUANTES
MANIOBRA

OBSERVACIONES

FIRMA DE SUPERVISOR FIRMA DE TRABAJADOR

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 48 cada trabajador debe identificar su propio
EPP, también pude realizar alguna observacion en la parte
inferior ya sea por algun defecto o falla en el EPP para su

reemplazo y evitar incidentes en el trabajo.
5.3.4.2. Control de utilizacion de materiales

En el &rea de almacén se detectdé un uso excesivo de
insumos para trabajos de embalaje ya que no se tiene un

control adecuado del uso de estos.
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Se elaborara un formato, que permita detectar la cantidad
del insumo utilizado y asi llevar un mejor control de la
disponibilidad de los insumos existente en el almaceén. Este
formato se entregadora al jefe de almacén diariamente

para su verificacion y conformidad.

A continuacioén, se presenta el formato:

Tabla N° 49: Formato control de utilizacién de insumos

FORMATO DE CONTROL DE UTILIZACION DE INSUMOS

CENTRO DE TRABAJO FECHA
NOMBRE DE
SUPERVISOR
VERIFICACION DE USO DE INSUMOS Indicar la cantidad y la unidad utilizada
Material Unidad  Cantidad Material Unidad  Cantidad
Cinta de embajale 2 M Cintillo Negro Und.
x 110 YD 370x 4.8 mm
FilmStretch16YD | M Cajasde |y
carton
Cinta Duct Tape M
plomo 2" x 60 YD
Plumon Permanente L
23 negro
Portapapel A-4x 10 | Und.
OBSERVACIONES
FIRMA DE SUPERVISOR FIRMA DEL TRABAJADOR

Fuente: Elaboracion Propia
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Con el formato de la tabla N° 49, se optimizara el uso de los
insumos de embalaje gracias al control serd preciso saber la
cantidad del uso de estos insumos.

En el formato N° 49 existe un campo para llenado de observaciones
en el caso que exista un producto defectuoso o si no existe el

insumo en stock para su rapido reabastecimiento.
5.3.5. Metodologia HOSHIN KANRI

Se utilizara la metodologia Hoshin Kanri con el propdsito de que los
trabajadores de la empresa estén alineados con los objetivos
estratégicos de la empresa, considerando los 4 pilares de la
metodologia que son calidad, costos competitivos, desarrollo de

personas y tiempos de respuesta.
5.3.5.1. Definicién de politicas de la empresa

Se desarrollara la propuesta con el fin de mejorar y resolver
los problemas antes descrito, se planteara los objetivos que

la empresa desea controlar.

Tabla N° 50: Objetivos Farmacia Dante

OBJETIVO TRAZADO RAZON DEL OBJETIVO

La atencion al cliente en la empresa
es uno de los procesos mas
importantes donde esta involucrados
Mayor compromiso del la mayor parte del personal, por lo
personal cual es importante que los
trabajadores se sientan motivados
con el fin de optimizar el proceso y el
servicio brindado.

Se han registrado pérdidas en la
empresa en los ultimos afios lo cual
obliga a un mayor control y cuidado
de los productos.

Reducir costos por
perdidas de productos
vencidos o dafiados.

Fuente: Elaboracion Propia

Se analizara los objetivos mencionados en la tabla N° 50,

debido que son los objetivos principales en los que la

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

empresa ha identificado falta control, esto debido a los

resultados obtenidos de los ultimos afnos.
5.3.5.2. Generacién de estrategias

Utilizando la informacion de la tabla N° 50 se propondra
planes de accién que deben involucrar a todos los niveles

de la organizacion.

Tabla N° 51: Estrategias Farmacia Dante

OBJETIVO ESTRATEGIAS DE ACCION
TRAZADO

- Evaluar el nivel de conocimiento de los operarios
con respecto a su funcion.

- Analizar como se sienten los trabajadores en la

Mayor compromiso empresa.

del personal - Implementar estrategias con el fin de promover la
pro-actividad de los trabajadores.

- Implementar reuniones de confraternizacion para
el desarrollo de un mejor ambiente de trabajo

- Realizar un analisis detallado de los productos
gue representan el mayor numero de pérdidas.

- Buscar métodos eficientes para detectar estos

Reducir costos por

perdidas de 103 :
productos productos y eliminar perdidas.

vencidos o - Analizar la demanda de los productos con
dafiados respecto al mercado.

- Considerar factores como condiciones de
almacenamiento y manipulacién de los mismos.

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N° 51 muestra las estrategias a considerar para
cada objetivo trazado con el fin de encontrar solucion a los

problemas mencionados.
5.3.5.3. Desarrollo planes de accion

Se realizara la propuesta de los planes de accion para el
modelo Hoshin Kanri, de acuerdo a los objetivos
mencionados en la tabla N° 51.
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Tabla N° 52: Planes de accion

HOSHIN L0 ACCIONES CONCRETAS RESPONSABLE | OBJETIVO
Implementacion melco, : o
Cronograma de Farmaceutico Capacitacion
capacitacion o Quimico cada 15 dias
Actualizacion .
Farmaceéutico

Informar a todos los trabajadores sobre el

Capacitar en su

- Gerente general totalidad al
cronograma de capacitaciones personal
: ™ 4 ¥ uimico Capacitacion
Evaluar el nivel de Verificar las capacitaciones diarias (F?armacéutico corllostante en
conocimiento  de 5 — —
, Verificar el cumplimiento de la capacitacion . temas de
los operarios con : Quimico : :
respecto  a  su en su totalidad y a su vez que se logre los Farmaceéutico mdu_strla de
funcién objetivos de la capacitacion medicamentos
' Ejecucion Culminada la capacitacion compartir sus . :
. , Quimico 2  sugerencias
comentarios y mejoras en base a errores Farmaceéutico or capacitacion
gue se presentaron P P
Verificarlo si existen modificaciones con el
responsable de la capacitacion para | Gerente general Mejora en el
hacerla llegar a todos los involucrados desempeio de
Controlar el cumplimiento y puesta en Quimico los trabajadores
practica de los conocimientos adquiridos Farmacautico capacitados
en las capacitaciones
Analizar como se Hacer llegar el formato de encuesta a los Gerente general Encuestas
sienten los trabajadores
: Formato de — mensuales y
trabajadores en la Entregar los formatos de manera personal | Quimico L
encuestas " analisis
empresa. a la persona responsable Farmacéutico detallado
Analizar los resultados Gerente general
Mantener una comunicacion directa con Administracion cumolir oS
Implementar los trabajadores objetR/os de
estrategias con el los | Hacer entrega de un reconocimiento por el | , | i s ventas a un 70%

fin de promover la
pro-actividad de los
trabajadores.

cumplimiento de metas
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productos que
representan el
mayor numero de

Realizar un diagrama de barras para ver
porcentajes en unidades y costo

los costos de
medicamentos
mas resaltantes

pérdidas Disminuir el
Reducir el stock de | Informar a los proveedores sobre stock de
productos productos con poca rotacion productos con
poca rotacion
Reuniones con | Comunicacion constate con los G t | Reuni q
: erente genera euniones cada
Analizar la | representantes de | representantes de venta. 9 ]
. e 15 dias
demanda de los |venta Optimizar el abastecimiento
productos con Establecer campafias de acuerdo a la Reuniones  de
respecto al | Andlisis estacional | estacion y demanda de productos Quimico e
q . i planificacion de
mercado de la demanda Ofrecer promociones y descuentos de | Farmaceéutico la demanda
productos por campana
Capacitacion al personal de almaceén L
: o . = L 1 capacitacion
Considerar factores | Capacitaciones Implementar mejoras en almacén (areas, | Almaceén mensual
como condiciones herramientas, desperdicios)
de almacenamiento Realamento de Cumplir estandares establecidos por cumolimiento
y manipulacion de g DIGEMID Quimico 0 P
los mismos almacenes de Hacer de conocimiento a los trabajadores | Farmaceutico 80% de los
medicamentos : estandares
las normas establecidas

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla N° 52 establece el plan de accion que se debe realizar para establecer un seguimiento de los resultados obtenidos, con el planteami
las perdidas. La inversion de las propuestas no tiene un costo elevado, guarda relacion con la organizacion y estandarizacion de proces
organizacion.
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5.4. CRONOGRAMA GENERAL DE PROPUESTAS

Se presenta el cronograma general de propuestas, con el fin de determinar

los meses en los que se realizara las implementaciones propuestas.

Tabla N° 53: Plan de accion Farmacia Dante

PROPUESTA DE MESES
MEJORA ACTIVIDADES 1[2[3]4[5]6[7]8[9]10]11]12
Metodologia a utilizar X X

Detectar las necesidades de
capacitacion

Determinar los objetivos de la
capacitacion y desarrollo
Disefio de los contenidos de
programas y principios X X
pedagdgicos

Imparticién para desarrollar las
habilidades

Evaluacion X X

Definir las funciones de cada
trabajador de manera que
Matriz RACI tengamos identificados a cada
uno

Seguimiento y control X X X
Verificar el uso del equipo de
Metodologia proteccién personal

POKA YOKE | Verificar el control de

X X

Plan de
capacitaciones

e . X X X X
utilizacion de materiales
Definir el equipo responsable
. ., X X
de la implementacion
Capacitar al equipo
responsable sobre la X X

metodologia que se utilizara
para la implementacion
Seleccion de productos,
herramientas o  elementos | X X
innecesarios

Inspeccion y verificacién de la
1lra S

Reubicacion de areas,
herramientas o  elementos X X
innecesarios

Inspeccidn o verificacion de la
2da S

Jornada de orden y limpieza X X X X

Metodologia Definir politicas de la empresa | X X
HOSHIN KANRI | Generacion de estrategias X X
Desarrollo de planes de accion | X X
Fuente: Elaboracion Propia

Metodologia de
las5S
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El cronograma de la tabla N°53 esté elaborado con relacion a un afio en el

cual se realizardn las propuestas de mejora, algunas actividades se

realizan mas de una vez, esto es de acuerdo a la necesidad e importancia

de la empresa.

EQUIPO DE GESTION

Cada propuesta debe estar a cargo de un responsable el cual debe verificar

cada aspecto y actividad que se va a realizar.

Tabla N° 54: Equipo de Gestion

PROPUESTA DE
MEJORA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Contactos capacitadores

Quimico Farmacéutico

Plan de capacitaciones

Programacion de
capacitaciones

Gerente General

Matriz RACI

Definir funciones

Gerente General

Seguimiento y control

Administracion

Metodologia POKA
YOKE

Verificacion el
cumplimiento

Quimico Farmacéutico

Definir y capacitar al
equipo responsable

Gerente General

Metodologiade las 5 S

Implementacion de las 5 S

Administracion

Jefe de almacén

Quimico Farmacéutico

Metodologia HOSHIN
KANRI

Definir politicas y generar
estrategias

Gerente General

Desarrollo planes de
accion

Jefe de almacén

Quimico Farmacéutico

Fuente: Elaboracidn Propia

La tabla N° 54 muestra el equipo de gestion conformado por personal que

labora actualmente en la empresa y que debera realizar las actividades

asignadas y verificar su conformidad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SARTA MARIA

5.6. SEGUIMIENTO Y CONTROL

El seguimiento y control implementada cada propuesta debera darse cada
cierto tiempo para verificar su cumplimiento y determinar alguno cambio.

Para realizar el seguimiento y control se realizara:

o Reuniones Semanales: las reuniones semanales, tienen por objetivo
definir los trabajos que se realizaran en la semana y también el de
saber si existi6 algun inconveniente durante la semana, para realizar

los cambios necesarios.

o Informes semanales: estos informes se realizaran con el fin de
obtener resultados a corto plazo con relacién al cumplimiento de las
propuestas, para poder realizar cambios con mayor facilidad.

o Informes mensuales: los informes mensuales se realizaran con el fin
de conocer el resultado de la implementacion de las metodologias
propuestas, estos deberan tener un gran nivel de detalle, presentando
informacion concreta y de facil comprensién, seran revisados por el

gerente general.

o Informes finales: los informes finales daran por finalizada la
implementacién de la propuesta por lo que debe existir toda la
informacion correspondiente, donde deben incluir la parte de
lecciones aprendidas para futuras implementaciones de mejora. El
informe final debe ser aprobada por el gerente general y el quimico

farmacéutico.
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Tabla N° 55: Formato seguimiento y control

Farmacia Dante
Acta de reunién y definicion de funciones

Fecha: | Hora inicio: Hora cierre:
Asistentes
1 Firma
2 Firma
3 Firma
4 Firma
5 Firma
Temas tratados
1
2
Compromisos de lareunién
i Fecha maxima cumplido
Item Asunto Responsable de cumplimiento SI/NO
1
2
3
4
5
6
7

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°55 muestra el formato de seguimiento y control tiene como
objetivo establecer los puntos acordados en la reunién indicando la fecha
de cumplimiento y el responsable, para una proxima reunién en la cual se

analizara su cumplimiento o porcentaje de avance.
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CAPITULO VI ANALISIS DE LA PROPUESTA

El capitulo 6 tiene como objetivo determinar el costo-beneficio de las propuestas

mencionadas anteriormente, para ver su viabilidad por parte de la empresa,

logrando asi resolver los problemas actuales.

6.1. COSTO DE LA PROPUESTA
Se realizara el célculo de costos de las propuestas mencionadas en el
punto 5.4 para determinar lo necesario para su aplicacién, esta informacion
es obtenida de acuerdo a cotizaciones.
6.1.1. Costo Plan de capacitaciones
Los costos de capacitacion fueron consultados con la empresa
HSE PERU S.A.y con la empresa International Group Medic (IGM).
Tabla N° 56: Costo plan de capacitaciones
COSTO POR " §
PROPUESTA ITEM TRABAJADOR | TRABAJADORES [ CAPACITACIONES | TOTAL ANEXO
AL ANO
Capacitacion ver
P S/120.00 10 2 S/2,400.00 | anexo
en HSE o
Ne 1
Procedimient ver
0s de trabajo S/49.50 4 2 S/396.00 | anexo
Ne 2
Plan de
. . Buenas
capacitaciones racticas de Ver
P ; S/200.00 4 2 S/1,600.00
almacenamie anexo
nto N° 3
Cafon ver
) . S/1,299.00 - - S/1,299.00 | anexo
multimedia NE 4
Fuente: Elaboracion Propia S/5.695.00

El costo total de implementacion del plan de capacitaciones es

S/5,695.00 anual segun la tabla N° 56, el costo incluye los materiales

necesarios para la capacitacion, asi como el costo del proyector

que solo se realiza una vez.
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6.1.2. Costo Matriz RACI

Los costos de implementacion de la matriz de asignacion de
responsabilidades, estaran determinados por:

Tabla N° 57: Costo implementacion matriz RACI

PROPUESTA | ACTIVIDAD ITEM COSTO | CANTIDAD | UNIDAD | TOTAL
Definir  las
funciones Gerente
de cada | General i R i i
trabajador
Papel
Matriz RACI fotocopia 90 gr | S/15.80 2 Paquete | S/31.60
p A-4
Seguimiento Impresion _
y control formato S/0.10 300 unidad S/30.00
S/isos Hednel s oo 1 unidad | S/25.00
A-1 (rollo)
Fuente: Elaboracion Propia S/86.60

Para determinar los costos para la implementacion de la matriz
RACI es necesario la asignacion de funciones por parte del Gerente
General y la difusién de las mismas, los costos estan dados por los

medios para su difusibn mostrados en la tabla N°57.
6.1.3. Costo Metodologia POKA YOKE

Los costos de implementacion de la metodologia POKA YOKE
estan relacionados a la reducir el numero de insumos utilizados
para evitar despilfarros, asi como el uso correcto de las medidas de

seguridad establecidas.
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Tabla N° 58: Costo Metodologia POKA YOKE

PROPUESTA | ACTIVIDAD ITEM COSTO | CANTIDAD | UNIDAD | TOTAL
Verificar el .
uso del | Fapelfotocopia | o5 g 2 Paquete | S/31.60
: 90 gr A-4
equipo de
proteccion
Metodologia ersonal 2
POKA YOKE g ;gf;gf(‘)o” S/0.10 300 unidad | S/30.00
Verificar el :
control de Papel fatocopla S/15.80 2 Paquete | S/31.60
. iy 90 gr A-4
utilizacion _
. Impesicy S/0.10 300  |unidad | S/30.00
materiales | formato
Fuente: Elaboracion Propia S/123.20

El costo total de implementar la metodologia POKA YOKE es de S/
123.2 segun muestra la tabla N° 58, el costo esta relacionado con
los formatos de seguimiento y control que utilizan los trabajadores

a diario antes de empezar sus funciones.
6.1.4. Costo Metodologia5 S

Los costos de implementacion de la metodologia 5 S esta dado por
la capacitacion que necesitan los trabajares y los materiales

necesarios.

Tabla N° 59: Costo Metodologia5 S

PROPUESTA | ACTIVIDAD ITEM COSTO | CANTIDAD | UNIDAD | TOTAL
Capacitar al
equipo
responsable
sobre la
metodologia
gue se utilizara
para la
implementacion

Gerente General - - , B}
Metodologia
delas5S

Depositos de .
1ra S - Separar | desperdicio 121 It S/37.90 4 unidad | 5/151.60
Escoba S/14.90 4 unidad | S/59.60

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

L ot
DE SAiN YA MARIA
Trapo industrial S/5.90 5 kg S/29.50
Recogedor S/7.90 4 unidad | S/31.60
2da S - Archivador S/4.70 20 unidad | S/94.00
Organizar Etiquetas S/3.00 20 unidad | S/60.00
Trapo industrial S/5.90 10 kg S/59.00
Insumos de .
3ra S - Limpiar | limpieza x 1 Gl S/16.90 ° unidad | 5/84.50
Personal de $/200.00 1 L |'s/200.00
mantenimiento persona
Papel fotocopia
ara s - 90 gr A-4 S/15.80 2 paquete | S/31.60
Estanfafg=r | Impresion $/0.10 300 unidad | S/30.00
formato
5ra S - Trabajadores en i i i i
Disciplina general
Fuente: Elaboracion Propia
S/831.40

El costo total de implementacion de la metodologia 5 S es S/831.40

segun muestra la tabla N°59, las actividades mas requeridas son

las de limpieza y organizacion.
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6.1.5. Costo Metodologia HOSHIN KANRI

Los costos de la implementacion de la metodologia HOSHIN

KANRI busca que los trabajadores estén alineados con los

objetivos de la empresa para lo cual se establecen las principales

actividades:

Tabla N° 60: Costo Metodologia HOSHIN KANRI

PROPUESTA | ACTIVIDAD ITEM COSTO | CANTIDAD | UNIDAD | TOTAL
Definir politicas | Reuniones i _ ] )
de la empresa semestrales
2 veces
Focus Group S/30.00 2 X afio S/60.00
Genaggclmdl N FtpDIGRCS, S/7.90 10 unidad | $/79.00
estrategias resaltadores
Metodologia Evaluacion .
HOSHIN B cimienios S/3.00 10 unidad | S/30.00
KANRI Avisos S/1.00 10 unidad | S/10.00
Almuerzos
Desarrollo de_ | B ofrate reidad S/30.00 12 paquete | S/360.00
planes de accién 3 ———
TN S/20.00 12 unidad | $/240.00
interna
Cumplimiento | Formatos :
de estrategias | seguimiento S/0.10 300 unidad | S/30.00
Fuente: Elaboracion Propia
S/809.00

El costo total de implementacion de la metodologia HOSHIN KANRI
es S/809.00 se puede apreciar en la tabla N°60 las actividades que

se realizaran y sus costos asociados.
6.1.6. Costo Total de la propuesta

El costo total esta determinado por la suma de las cotizaciones y la

estimacion de las propuestas.
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Tabla N° 61: Costo Propuesta

PROPUESTA COSTO TOTAL (s/)
Plan de capacitaciones S/ 5,695.00
Matriz RACI S/  86.60
Metodologia 5s S/ 831.40
Metodologia Poka Yoke S/ 123.20
Metodologia Hoshin Kanri S/ 809.00
TOTAL S/ 7,545.20

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°61 muestra los costos totales de implementacion en un
periodo de un afio, logrando obtener un presupuesto para la
empresa, la implementacion de las propuestas tendra beneficios de

gestion generando optimizacion en todos los niveles de la empresa.
6.2. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

Analizaremos la situacion actual de la empresa en comparacion con la
aplicacion de las metodologias, en las cuales podemos apreciar la

repercusion de estas y apreciar una clara disminucion en los costos.
6.2.1. Estimacion de mejora de los indicadores

Con la informacién obtenida anteriormente se procedera a realizar
una comparacion que contraste la situacion actual y propuesta,
para determinar los nuevos indicadores de gestion, se podra

apreciar la variacion positiva de los indicadores.

Tabla N° 62: Estimacion de indicadores

. Medicién | Estimacién .
Indicadores . Interpretacion
actual de mejora
La disminuciéon es de 2.84%,
0 0 esto es consecuencia de utilizar
Errqr§§ de 6.90% 4.06% el modelo SCOR procesos de
precision de (ver tabla (ver anexo lanificacion 4.3
demanda N°2) NC5) planificacion 4. pe_\rau_r]correcto
' método de planificacion de la
demanda.
Cantidad de 11079 4851 El nimero de unidades vencidas
medicamentos unidades unidades |y dafiadas disminuyo en 6228
vencidos y (ver tabla (ver anexo |debido a los planes de
dafados N°3) N°6) capacitaciones 5.3.1
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El porcentaje de recetas
abandonadas disminuyo en
o .
Recetas 39.99% 21.25% ilrr%ggrfentac%ibldo dea :Z
(ver tabla (ver anexo ; v
abandonadas N°4) N°7) metodologia de 5 “S”, punto
5.3.3 la cual organizo el area de
trabajo para una mejor atencion
al cliente.
o Para la seleccién de
Distribuidor . .
Quimica a Drogueria proveedores se incluy6 4 nuevos
Seleccién de Suiza S.A. PHRYMA prpvgedores que c:t.J,mpIan los
proveedores (ver tabla S.A.C. criterio c_Ie _evz_iluamon, de IQS
N°5) (ver anexo cuales Distribuidora Drogueria
N°8) PHRYM_A,\ S.A.C. obtuvo mayor
aceptacion.
El ndmero de entregas
realizadas a tiempo presentaba
NUmero de problemas debido a la falta de
ordenes 82% definir las funciones y
entregadas a (ver tabla 100% responsabilidades a la hora de
tiempo (Lead N°6) procesar la informacion, se
Time) aplic6 la matriz RACI, punto
5.3.2 para definir a la persona
responsable de cada actividad.
Se ajusté en 0.55% la exactitud
Exactiudll 48 2.91% 2.36% de inventari'o., _evitando el sobre
vefitarig (ver tabla (ver anexo stocl_< y déficit de productos,
: N°7) N°9) mediante el control  de
inventarios cada 15 dias.
Rotacion de 232 VORE 203 h:mprc?fs?tlc? ré]ui;(r)én gtra?:ir angr:g:
) . (ver tabla (ver anexo 7 i . !
inventario N°8) N°10) existencias se venderan mas

rapido.

Porcentaje de
existencias
desperdiciadas

0.26%(ver

0.11% (ver

El % de existencias
desperdiciadas disminuyo en
0.15%, teniendo en cuenta las
condiciones  necesarias de

por vencimiento o tabla N*9) | anexo N*6) trasporte 'y almacenamiento,

dafio metodologia HOSHIN KANRI
punto 5.3.5

El consumo de combustible es

Costo de S/ 2944.35 S/ 2430 (ver alto a causa de.falta de definir

consumo de (ver tabla anexo N°11) rutas y distancias , con las

combustible N°10) distancias reales se reduce el

consumo en S/514.35 anual

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede apreciar la variacion en los indicadores de la empresa,

gracias a la implementacién de mejoras que abarca como su
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principal objetivo el redisefio del proceso logistico y de gestion de

la empresa.
6.2.2. Beneficios cuantitativos

Para analizar los beneficios cuantitativos analizaremos la situacion
actual donde se presentan costos elevados, gastos innecesarios y
desperdicios, luego mediante la implementacion de las propuestas
calcularemos la diferencia dando como resultado un ahorro.

Tabla N° 63: Error de precision de la demanda

Errores de precision de la demanda
N i or Error precision de la
demanda
Actual S/451,896.00 6.90% S/31,167.91
Propuesto S/451,896.00 4.06% S/18,334.07
Ahorro S/12,833.85

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°63 error de precision de la demanda, muestra un ahorro
gue vera afectada directamente nuestras ventas, dandonos un
ahorro de S/12,833.85.

Tabla N° 64: % existencias desperdiciadas

Porcentaje de existencias desperdiciadas por vencimiento o dafio
EXtigtg.lne(;iaS Valor total de | Indicador | Vencidas | Costo de unidades
. inventario EDVD | Ydafadas vencidas y
(unidades) (unidades) dafadas
Actual 4184796 S$/959,555.08 0.26% 10880 S/2,494.84
Propuesto 4444710 | S/1,161,055.00 | 0.11% 4889 S/1,277.16
Ahorro S/1,217.68

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°64 % existencias desperdiciadas por vencimiento y
dafo, muestra un ahorro de S/1,217.68 este se obtiene el valor del
inventario total, existencias totales, y las unidades vencidas y
danadas.
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Tabla N° 65: numero de ordenes entregadas a tiempo

Numero de érdenes entregadas a tiempo (Lead Time)

Gastos Operativos | Indicador | Perdida nUmero de entregas
Actual S/10,016.15 18.00% S/1,802.91
Propuesto S/10,016.15 0.00% S/0.00
Ahorro S/1,802.91

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°65 numero de ordenes entregadas a tiempo, muestra un
ahorro de S/1,802.91 este ahorro esté relacionado con nuestros
costos operativos que involucran el costo de combustible,

transporte y materiales.

Tabla N° 66: Recetas abandonadas

Recetas abandonadas
Gastos Operativos Indicador Recetas abandonadas
Actual S/10,016.15 39.99% S/4,005.79
Propuesto S/10,016.15 27.25% S/2,729.51
Ahorro S/1,276.28

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°66 recetas abandonadas, muestra un ahorro de
S/1,276.28 este ahorro esta relacionado con nuestros costos
operativos que involucran gastos de ventas y otros gastos (boletas,

facturas).

Tabla N° 67: Exactitud de inventario

Exactitud de inventario
Costo de ventas Indicador Indicador El
Actual S/327,824.00 2.91% S/9,539.68
Propuesto S/327,824.00 2.36% S/7,736.65
Ahorro S/1,803.03

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla N°67 % exactitud de inventario, muestra un ahorro de

S/1,803.03 este ahorro esta relacionado con nuestros costos de
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ventas con los cuales realizamos la adquisicion de los

medicamentos.

Tabla N° 68: Costo de consumo de combustible

Costo de consumo de combustible
Recorrido (gal.) Costo galén Costo Anual
Actual S/218.10 S/13.50 S/2,944.35
Propuesto S/180.00 S/13.50 S/2,430.00
Ahorro S/514.35
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°68 costo de consumo de combustible, muestra un
ahorro de S/ 514.35 este ahorro esta determinado por la cantidad
de galones consumidos al afio y el costo del galén.

Tabla N°69: Costo de propuestas

Plan de Matriz | Metodologia | Metodologia | Metodologia
capacitaciones RACI 5s Poka Yoke | Hoshin Kanri
Actual
Propuesto S/5,695.00 S/86.60 S/831.40 S/123.20 S/809.00
Ahorro -S/5,695.00 -S/86.60 | -S/831.40 -S/123.20 -S/809.00
Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°69 costo de las propuestas, se muestra el costo de

implementacién para un afio de cada una de las propuestas, dando
un valor de -S/7,545.20

Tabla N° 69: Beneficios cuantitativos

RESUMEN
ACTUAL S/52,614.48
PROPUESTO S/40,052.59
AHORRO S/12,561.90

Fuente: Elaboracion Propia

La estimacion de mejora nos da un ahorro de S/12,561.90 anual la

informacion detallada se encuentra en anexo N° 12.
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6.2.3. Beneficios cualitativos

Los beneficios cualitativos que tendra la empresa principalmente

son:

e Compromiso e identificacion con la empresa de los

trabajadores.

e Ambientes de trabajado adecuados para el desempefio de los

trabajadores.
e Prestigio e imagen positiva en el mercado.
¢ Relaciones cordiales con el cliente y con los trabajadores.
6.3.  ANALISIS BENEFICIO COSTO

El analisis de costo-beneficio se analizara de acuerdo a datos obtenidos en
el punto 6.2.2, estos datos son los costos actuales y los costos de la
estimacion de mejora, obteniendo la variacion, el analisis beneficio costo

se analizara para un periodo de un afio.

Tabla N° 70: Resumen costos

RESUMEN

Actual Propuesto
Errores de precision de la demanda S/31,167.91 S/18,334.07
Porcentaje de existencias
desperdiciadas por vencimiento o S/2,494.84 S/1,277.16
dafio
Recetas abandonadas S/4,005.79 S/2,729.51
I\_lumero de ord(_enes entregadas a S/1.802.91 S/0.00
tiempo (Lead Time)
Exactitud de inventario. S/9,539.68 S/7,736.65
Costo de consumo de combustible S/2,944.35 S/2,430.00
Otros gastos S/659.00 S/0.00
Plan de capacitaciones S/5,695.00
Matriz RACI S/86.60
Metodologia 5s S/831.40
Metodologia Poka Yoke S/123.20
Metodologia Hoshin Kanri S/809.00

Fuente: Elaboracion Propia
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La tabla N°71 muestra el resumen de los costos actuales y propuestos, para

un analisis mas a detalle de costos/beneficio.
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Tabla N° 71: B/C actual

ACTUAL BENEFICIO/COSTO

Porcentaje de Numero de
Errores de existencias ordenes Exactitud Costo de
"y desperdiciadas Recetas entregadas consumo Otros Plan de Matriz
precision de ) de .
por abandonadas | atiempo . : de gastos | capacitaciones | RACI
la demanda S inventario. :
vencimiento o (Lead combustible
dano Time)
INGRESOS
EGRESOS | S/31,167.91 S/2,494.84 S/4,005.79 | S/1,802.91 | S/9,539.68 | S/2,944.35 | S/659.00
UTILIDAD | -S/31,167.91 | -S/2,494.84 -S/4,005.79 | -S/1,802.91 | -S/9,539.68 | -S/2,944.35 | -S/659.00 S/0.00 S/0.00

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla N°72 muestra el analisis beneficio costo actual, en el cual se muestra claramente que no existe propuestas de mejora para la gestio

final del ano debido a los costos elevados.

Tabla N° 72: B/C Propuesto

PROPUESTA BENEFICIO/COSTO

Porcentaje de Numero de
Er_ro_r,e S de emstenqlas Recetas Ordenes Exactitud de Costo de Otros Plan de Matriz
precision de la | desperdiciadas entregadas a| . . |consumo de S
o abandonadas |.. inventario. . gastos | capacitaciones | RACI
demanda por vencimiento tiempo (Lead combustible
o dafio Time)

INGRESOS S/12,833.85 S/1,217.68 S/1,276.28 | S/1,802.91 | S/1,803.03 | S/514.35 | S/659.00
EGRESOS S/5,695.00 S/86.60
UTILIDAD S/12,833.85 S/1,217.68 S/1,276.28 | S/1,802.91 | S/1,803.03 | S/514.35 | S/659.00 -S/5,695.00 | -S/86.60

Fuente: Elaboracion Propia

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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6.4. TMAR, VAN Y TIR DE LA INVERSION

Se calculara el valor actual neto(VAN), la tasa minima aceptable
promedio(TMAR) y la tasa interna de retorno(TIR) como ratios para la toma
de decisiones.

TMAR = Tasa promedio sistema financiero + Inflacion + Riego pais

Tasa promedio sistemas financiero = 27.56% tasa de préstamo a 360 dias

(superintendencia de banca, seguros y AFP para microempresa)
Inflacion = 2.50% (Banco Central de Reserva del Peru)

Riesgo pais = 0.91% (EMBI + Peru calculado por el banco de inversion JP

Morgan)
TMAR = 27.56% + 2.5% + 0.91%

TMAR = 30.97%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

o8\ CATOLICA

DE SANTA MARIA

Tabla N° 73: Analisis VAN, TMAR y TIR

INGRESOS
1 2 3 4 5 6 7 8

Egrg;ens dge precision de la S/1,271.03 | S/1,520.70 | S/1,031.80 | S/1,285.43 | S/1,267.60 | S/1,110.31 | S/1,097.50 | S.
Porcentaje de existencias
desperdiciadas por S/129.71 | S/102.21 | S/128.78 S/106.00 S/101.54 S/130.62 S/97.70 S
vencimiento o dafno
Recetas abandonadas S/141.36 | S/113.45 | S/105.61 S/122.28 S/98.87 S/135.26 S/114.17 | S
NUmero de ordenes
entregadas a tiempo (Lead S/182.28 | S/184.70 | S/164.30 S/151.82 S/136.29 S/153.31 S/170.51 | S
Time)
Exactitud de inventario S/A77.73 | S/170.03 | S/199.00 S/155.00 S/145.00 S/149.00 S/134.00 | S
Costo de consumo de S/51.21 | S/4530 | S/41.51 | S/48.26 | S/45.87 | S/43.30 | S/43.80
combustible
Otros gastos S/62.44 S/61.19 S/59.34 S/63.61 S/59.87 S/64.99 S/55.26 |

TOTAL MENSUAL S/0.00 S/2,015.77 | S/2,197.58 | S/1,730.34 | S/1,932.40 | S/1,855.04 | S/1,786.79 | S/1,712.94 | S

EGRESOS
1 2 3 4 5 6 7 8

Plan de capacitaciones S/2,847.50 S/2,847.50
Matriz RACI S/28.87 S/28.87
Metodologia 5s S/415.70 S/415.70
Metodologia Poka Yoke S/10.27 S/10.27 S/10.27 S/10.27 S/10.27 S/10.27 S/10.27 S/10.27
Metodologia Hoshin Kanri S/404.50 S/404.50

TOTAL MENSUAL S/3,706.84 | S/10.27 S/10.27 S/10.27 S/39.14 S/10.27 | S/3,677.97 | S/10.27
UTILIDAD -S/3,706.84 | S/2,005.50 | S/2,187.31 | S/1,720.07 | S/1,893.26 | S/1,844.77 | -S/1,891.18 | S/1,702.67 | S,
TMAR(27.56%+2.5%+0.91%) 30.97% | anual
TMAR 2.27% mensual
VAN S/1,075.56
TIR
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6.5. ANALISIS DE LA HIPOTESIS

Se realiz6 una propuesta de mejora en la gestion logistica utilizando la
metodologia SCOR, inicialmente se identificaron los principales problemas
los cuales son cruce de informacién cliente proveedor, falta de un sistema
para manejo de informacion, demora de reabastecimiento, procesos lentos
y demora en entrega de pedidos, para lo cual, se aplicé una propuesta
basada en planes de capacitacion, determinar responsabilidades, organizar,
limpiar, estandarizar, eliminar desperdicios, control de utilizacion de
materiales y alinear a los trabajadores con los objetivos de la empresa, la
propuesta tiene un periodo de implementaciéon de un afio; logrando la
reduccion de costos de distribucion y venta que involucran la reduccion de
errores de precision de la demanda en S/12,833.85, cantidad de
medicamentos vencidos y dafiados en S/1,217.68 ,numero de ordenes
entregadas a tiempo en S/1,802.91 , recetas abandonadas en S/1,276.28 ,
exactitud de inventario en S/1,803.03 y costo de consumo de combustible en
S/514.35, dando como resultado una utilidad de S/12,561.90 en el analisis
beneficio costo propuesto; también se realizé un analisis de la inversion
obteniéndose los indicadores de 2.27% mensual, para la tasa minima
aceptable de rendimiento (TMAR), 46.99% para la tasa interna de retorno
(TIR) y S/1,075.56 correspondientes al valor actual neto (VAN), quedando
demostrado que nuestro proyecto genera valor con el tiempo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANIA MARIA

CONCLUSIONES

PRIMERA: Se realiz6 una propuesta de mejora en la gestion logistica mediante el
uso del modelo SCOR reduciendo los costos de distribucion y venta en S/12,561.90
Arequipa 2018.

SEGUNDA: Se realiz6 un analisis de la situacion actual de la empresa donde se
identificé como los principales problemas, errores de precision de la demanda en
un 6.9%, cantidad de medicamentos vencidos y dafiados en 11079 unidades,
recetas abandonadas en 39.99%, numero de ordenes entregadas a tiempo en 82%,
exactitud de inventario en 2.91%, rotacién de inventarios 2.52 veces y costo de
combustible con un valor de S/2,944.35.

TERCERA: Se aplicé la metodologia SCOR para identificar los principales
problemas los cuales fueron, proceso Planificacion con 57% de cumplimiento, se
debe implementar un método diferente para la gestion de inventarios y para analizar
las oferta y demanda; proceso Abastecimiento con 68.33%, existe una buena
relacion con los proveedores, pero hace falta un método de eficaz de
abastecimiento ya que las compras muchas veces no son adecuadas; proceso de
Distribucién con 51.67%, los operarios son versatiles y cuenta con lo necesarios
para realizar sus actividades pero a su vez no se maneja un sistema ERP que nos
ayude a realizar las ventas mas rapido y manejar la informacion sobre el cliente
eficientemente; proceso de con 33.33%, no existe un proceso entre cliente y
vendedor en el cual se pueda realizar un servicio post venta o resolver alguin
problema con el producto si es que este tiene algun defecto.

CUARTA: Se realiz6 la propuesta con el fin de eliminar los problemas expuestos
las cuales fueron plan de capacitaciones con un costo de S/5,695.00, matriz RACI
para determinar responsabilidades dentro de la empresa con un costo S/86.60,
metodologia POKA YOKE con el fin de controlar la utilizacién de insumos, la cual
tiene un costo de S/123.20, metodologia 5 S con un costo de S/831.40 y la
metodologia Hoshin Kanri con un costo de S/809.00.
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QUINTA: Se analizé el beneficio costo de la empresa con la aplicacion de las
mejoras para un periodo de un afio, los datos obtenidos fueron de S/20,107.10 en
ingresos, S/7,545.20 en egresos dando como resultado una utilidad de S/12,561.90.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda realizar un analisis de la situacion actual de la empresa
semestralmente para identificar futuros problemas y plantear alternativas de mejora
a tiempo.

SEGUNDA: Es recomendable aplicar un modelo de gestion el cual ayudara a
identificar los problemas y brindar alternativas de mejora en los procesos donde se

necesite.

TERCERA: Se recomienda aplicar una propuesta adecuada que mitigue los

problemas identificados dando solucién a procesos ineficientes e inadecuados.

CUARTA: Es recomendable realizar un analisis de beneficio costo anualmente con

el fin de determinar si se genera beneficios para la empresa.
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Anexo N°1: Costo capacitacion HSE

El costo de la capacitacion es S/ 1,200.00 , el numero de trabajadores es
10 dando como resultado S/ 120.00 por trabajador incluyendo certificado y
los materiales correspondientes.

Cantidad de participantes:
o Hasta 20 participantes

Materiales:
o Se entregara manual para el participante
o HSE PERU llevard material para demostraciones practicas de Primeros Auxilios

Entregables
o Certificados individuales
o Informe del curso
o Constancia de cumplimiento de capacitacion general a nombre de su empresa
Certificacion:
o Se entrega una certificacion individual a aquellos participantes que logren aprobar un examen
escrito con una nota superior de 70/100
El certificado indicara:
* Nombre del participante
* Nombre del curso
¢ Fecha y lugar donde se desarroll6 el curso
* Duracion del curso
¢ Temario
¢ Numero correlativo de registro de participante
* Fecha de emision del certificado

MODELO DE CERTIFICADO

P E R e
v CERTIFICADO @

W ONTIGA B PRNTE (IR A0 A e
ALVAREZ AUMADOZ CHrs TIAN MITOHEL '

0 N o M LAL e e e e R A e
A et e o e A e I

ST

Los certificados no permiten ser modificados en contenido. Los certificados no alteran su disefio
ni se insertan logotipos que no sean de HSE PERU S.A. El nombre del curso que figura en el
certificado es el nombre del curso presentado en esta cotizacion,
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Anexo N°2: Costo capacitacidén procedimientos de trabajo

COSTO POR #
PROPUESTA TEM TRABAJADOR | TRABAJADORES | ' OTAF

Capacitador S/27.50 4 S/110.00

CAPACITACION
PROCEDMIENTOS | C3rPetapersonal | S/12.00 4 5/48.00
DE TRABAJO Hojas S/5.00 4 $/20.00
Impresiones S/5.00 4 $/20.00
5/198.00
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Anexo N°3: Costo capacitacién BPA

El costo de la capacitacion es S/ 800.00 , el nimero de trabajadores es 4
dando como resultado S/ 200.00 por trabajador incluyendo certificado y los
materiales correspondientes.

RE: CAPACITACION EN BPA-ALMACENES IGM

Efrain Jiménez Luces <gdesarrollocomercial@intergroupmedical.com>
Vie 7/06/2019 18:11
Usted; ‘Andrea Mujica’; ‘Stefany Sammy Huacachi Lazo' ¥

Estimado Dante,

Buenas tardes,

Gracias por tu respuesta.

Nosotros capacitamos a quimicos u empresarios en temas del manejo de BPA.

Nuestras capacitaciones son 100% tedricas... El cliente viene a nuestras instalaciones (almacenes con BPA) y ve durante 1 mes como manejan la normativa de BPA mas de 70
empresas a las que le alquilamos espacios en nuestros almacenes. Se capacita con nuestro quimico director como es el manejo de la BPA dia a dia en nuestros almacenes.

El costo es S/. 800

Tal vez puedas visitarnos y de ser el caso que necesites esto, conversar los detalles de servicio y conocer las instalaciones.
Estamos atentos a tus comentarios

Gracias
Saludos Cordiales

L@:...-LG «ss Efrain JiménezLuces | Gerente Comercial

INTERNATIONAL GROUP MEDICAL S.A.
TEL.: (+51) 2555648/ MOVIL: 999020 842

n International Group Medical
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Anexo N°4: Proyector multimedia

La adquisicion del proyector se realizara en el primer mes y por Unica vez,
el costo es de S/ 1,299.00

Proyector multimedia ACER X1123H 3600L, HDMI VGA, Mini USB, Video compuesto, Negro ®®

Marca Acer | Mas Proyeciores de Acer + 1 disponible + Se el primero en escribic una reseda

o Resolucién nativa SVGA 800 x 600, maxima WUXGA /149900 - 13%

1920 x 1200 S/ 1,299.00
o 3600 lumenes ANSI (estandar)

° Relacién de aspecto: 16: 9 (Nativo), 4: 3 (Compatible)
o Correccion Keystone: +/- 40 ° (Vertical, Manual)

o Relacion de Contraste: Dynamic Black 20,000: 1

¢ Relacién de zoom épfico: 1.1X

o Altavoz de 3 vatios x 1

¢ Interfaz de entrada: video analégico RGB /
componente (D-sub) x T, HDMI (video, audio, HDCP) x
1, video compuesto [RCA) x 1 y PC Audio [mini conector

estéreo] x |

Més informacion

- L I=1 o1 W
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Anexo N°5:

Actualmente el valor de errores de prevision de la demanda es 6.90% se
estimé una mejora en un 2.84% obteniendo 4.06%.

Demanda Real-Demanda Presupuestada

Error de precision de la demanda =

Demanda Real

Mes Demanda real (unidades) Demanda presupuestada (unidades) Error
Enero 274499 282578 2.94%
Febrero 258252 249674 3.32%
Marzo 326930 330525 1.10%
Abril 338706 352040 3.94%
Mayo 361897 383059 5.85%
Junio 399092 368200 7.74%
Julio 391636 371211 5.22%
Agosto 399255 377953 5.34%
Setiembre 286309 292009 1.99%
Octubre 369534 352089 4.72%
Noviembre 342130 330889 3.29%
Diciembre 375756 387926 3.24%
4.06%
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Anexo N°6:
La estimaciéon de cantidad de medicamentos vencidos y dafiados y % de

existencias desperdiciadas de cada mes fue de 0.11% con relacién a la
situacion actual varia en 0.15%

Cantidad de medicamentos vencidos

% vencidos = Existencias

Cantidad de medicamentos daiiados

% dafiados = - -
Existencias

Cantidad de Cantidad de Conteo fisico de

. medicamentos medicamentos existencias Vencidos Dafios
Periodo . - Total
vencidos dafados totales % %
(unidades) (unidades) (unidades)

Enero 123 124 321258 0.04% 0.04% 0.08%
Febrero 71 134 382572 0.02% 0.04% 0.05%
Marzo 171 354 381861 0.04% 0.09% 0.14%
Abril 35 132 347705 0.01% 0.04% 0.05%
Mayo 144 152 390748 0.04% 0.04% 0.08%
Junio 99 294 362228 0.03% 0.08% 0.11%
Julio 154 304 381234 0.04% 0.08% 0.12%
Agosto 63 572 387861 0.02% 0.15% 0.16%
Setiembre 170 617 390380 0.04% 0.16% 0.20%
Octubre 41 174 396176 0.01% 0.04% 0.05%
Noviembre 122 196 315350 0.04% 0.06% 0.10%
Diciembre 153 452 387337 0.04% 0.12% 0.16%
TOTAL 1346 3505 4444710 0.03% 0.08% 0.11%
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Anexo N°7:

Actualmente se tiene el valor de 39.99% para las recetas abandonadas se
estima la disminucion en 12.74% obteniendo el valor de 27.25%.

Total recetas abandonadas

% recetas abandonadas = Rocot i
ecetas emitidas

No se Se fue No se Se fue
apersono de la No encontrd Total Recetas apersond a de la No encontrd Total
acomprar colade medicamento Emitidas comprarla colade medicamento
lareceta  farmacia receta farmacia

Enero 14 60 562 636 2318 2.20% 9.43% 88.36% 27.44%
Febrero 19 62 482 563 2353 3.37% 11.01% 85.61% 23.93%
Marzo 23 67 509 599 1948 3.84% 11.19% 84.97% 30.75%
Abril 20 53 527 600 2218 3.33% 8.83% 87.83% 27.05%
Mayo 21 36 384 441 2338 4.76% 8.16% 87.07% 18.86%
Junio 15 40 492 547 2318 2.74% 7.31% 89.95% 23.60%
Julio 15 54 594 663 2425 2.26% 8.14% 89.59% 27.34%
Agosto 14 48 462 524 1805 2.67% 9.16% 88.17% 29.03%
Setiembre 14 55 584 653 2335 2.14% 8.42% 89.43% 27.97%
Octubre 13 53 564 630 1798 2.06% 8.41% 89.52% 35.04%
Noviembre 12 71 512 595 2115 2.02% 11.93% 86.05% 28.13%
Diciembre 19 48 572 639 2295 2.97% 7.51% 89.51% 27.84%
27.25%
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Anexo N°8:

Para la eleccién de proveedores se consideré nuevos proveedores los
cuales distribuyen medicamentos y cumplen con los requerimientos, cabe
seflalar que no todos los proveedores distribuyen los mismos
medicamentos.

proveedor precio Caidod IO Tempode - Condicones i,

Farmindustria S.A. 2 3 1 5 3 14
Dimexa S.A. 2 4 1 3 1 11

M&M Productos Médicos y
Farmacéuticos E.I.R.L. 4 3 2 1 2 12
Representaciones Castillo S.A. 3 3 5 1 2 14
Quimica Suiza S.A. 2 4 5 4 4 19
Perufarma S.A. 5 2 1 5 4 17
Orion 3 1 4 3 3 14
Farmacéutica del Sur S.R.L. 1 4 5 3 1 14
Farmagold S.A.C 5 1 2 4 4 16
MAKRO 4 3 5 4 4 20
Laboratorios Portugal 4 2 4 3 5 18
Laboratorios La COOPER S.A.C 3 4 2 4 3 16
Distribuidora Drogueria PHRYMA S.A.C. 4 4 4 5 4 21
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Anexo N°9:

El valor actual es de 2.91% con relaciéon a la exactitud de inventarios se
estima la reduccion en un 0.55% obteniendo el valor de 2.36%.

Valor diferencia de conteo

% exactitud de inventario = Valor total de inventario

Valor

M . . Valor total de Indicador
es diferencia de inventario E|
conteo

Enero | S/2,083.00 S/98,377.00 2.12%
Febrero  S/2,846.00 S/105,164.00 2.71%
Marzo @ S/2,543.00 S/107,944.00 2.36%
Abril | S/2,615.00 S/89,075.00 2.94%
Mayo | S/2,889.00 S/103,563.00 2.79%
Junio | S/1,901.00 S/85,688.00 2.22%
Julio | S/1,463.00 S/84,748.00 1.73%
Agosto | S/1,895.00 S/94,892.00 2.00%
Setiembre | S/2,305.00 S/104,330.00 2.21%
Octubre | S/1,892.00 S/88,840.00 2.13%
Noviembre | S/2,537.00 S/91,555.00 2.77%
Diciembre | S/2,521.00 S/106,879.00 2.36%
2.36%
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Anexo N°10:
El valor estimado es de 2.68 con respecto al valor actual de 2.52 se puede

observar que el inventario tomara menos tiempo en rotar esto es causa de
que las existencias se vendan mas rapido durante un afio.

Ventas

Rotacion de inventario = - -
Inventario promedio

Ventas Inventar.lo indice de rotacién
promedio
Actual S/451,896.00 S/179,651.00 2.52
Propuesto S/482,896.00 S/180,325.00 2.68

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANA MARIA

Anexo N°11:

El consumo de combustible actual es de S/2944.35 anual el cual se estima
disminuir a S/2430 anual, con una variacion de S/514.35

Y.Costo Mensual Actual
Y. Costo Mensual Proyectado

Variacion combustible =

Recorrido . Costo
Mes actual COSI,‘O Costo Recorrido proyectado Desviacion
galén Mensual  Proyectado(gal.)
(gal.) mensual
Enero 20.3 $/13.50 S/274.05 15 $/202.50 26.11%
Febrero 18.5 $/13.50 S/249.75 15 $/202.50 18.92%
Marzo 20.0 $/13.50 $/270.00 15 $/202.50 25.00%
Abril 17.6 S/13.50 $/237.60 15 $/202.50 14.77%
Mayo 15.2 $/13.50 $/205.20 15 $/202.50 1.32%
Junio 19.4 $/13.50 $/261.90 15 $/202.50 22.68%
Julio 17.3 $/13.50 S/233.55 15 $/202.50 13.29%
Agosto 19.8 $/13.50 $/267.30 15 $/202.50 24.24%
Setiembre 16.7 $/13.50 S/225.45 15 $/202.50 10.18%
Octubre 15.5 $/13.50 $/209.25 15 $/202.50 3.23%
Noviembre 19.2 $/13.50 S/259.20 15 $/202.50 21.88%
Diciembre 18.6 $/13.50 $/251.10 15 $/202.50 19.35%
S/2,944.35 $/2,430.00
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Anexo N°12:
Errores de precision de la demanda
Tareas Cumplimiento Indicador Estimacion Mejora
b actual de mejora J
Gestlone.lr. de fgrma optima el aprovisionamiento Cje medicamentos 8.48% 4.38%
y la planificacion de las compras de materiales e insumos.
Qontrola}r y coordinar las func!ones en la cgdena de symlnlstro del 10.40% 5 60%
area logistica basado en un sistema de maximos y minimos.
UtI|I23:I’ _Ias he_rramlentas electrénicas dlspo,nlples para 5 70% 37204
aprovisionamiento, transporte y control logistico.
Optimizar el transporte: reducir el costo, plazos e itinerarios de 5 60% 6.90% 3.60% 4.06%
entrega para los medicamentos.
Gestlonar_y pla_nlflgar Ifa,s actividades de ingreso, transporte, 6.50% 3.50%
almacenaje y distribucion.
Anah;a_r los procedimientos del area logistica a fin de actualizarlos 7 50% 4.50%
y optimizarlos.
E.Iabora'r reportes de estado y situacion del rea para los comités y 4.10% 3.10%
directorios.

Errores de precisién de la demanda
Ventas Indicador Error precision de la
demanda
Actual S/451,896.00 6.90% S/31,167.91
Propuesto S/451,896.00 4.06% S/18,334.07
Ahorro S/12,833.85
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Cantidad de medicamentos vencidos y dafiados 178
Tareas Cumplimiento Indicador actual Estimacion de mejora
Cumplimientos de las buenas practicas de
almacenamiento
Correcto traslado, almacenaje y distribucién X
de los medicamentos
Mantenimiento de los equipos 6705 vencidos, 4374 1346 vencidos, 3505
Equipamiento correcto del area de danados dafiados
almacenaje
Libre de contaminacion(polvo, agua, etc.) X
Capacitacion personal
Porcentaje de existencias desperdiciadas por vencimiento o dafio
Costo de
EX|sten_C|as totales V:_;tlor total_ de Indicador EDVD Ven~0|das y unld_ades
(unidades) inventario danadas vencidas y
(unidades) dafadas
Actual 4184796 S/959,555.08 0.26% 10880 S/2,494.84
Propuesto 4444710 S/1,161,055.00 0.11% 4889 S/1,277.16
Ahorro S/1,217.68
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Numero de érdenes entregadas a tiempo (Lead Time)
Tareas Cumplimiento Indicador actual Estimacion de mejora
Picking y packing correcto 83.59%
Transporte con las condiciones necesarias 81.56%
Tiempo de carga y descarga 79.75%
82.00% 100.00%
Ruta adecuada 79.90% ° 0
Unidad en correcto mantenimiento 85.51%
Procesamiento de pedidos eficaz 81.69%

Numero de érdenes entregadas a tiempo (Lead Time)

Gastos Operativos Indicador Perdida nimero de entregas
Actual S/10,016.15 18.00% S/1,802.91
Propuesto S/10,016.15 0.00% S/0.00
Ahorro S/1,802.91
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Recetas abandonadas
Tareas Cumplimiento Indicador actual Estimacion de mejora | Mejora
Atencion cordial con el cliente 38.98% 26.35%
Valorar el tiempo del cliente 42.60% 28.80%
Conocimiento del producto 35.50% 29.40%
Capacitacion protocolos de atencién 44.90% 25.70%
Resolucion de quejas y reclamos 38.89% 39.99% 25.10% 27.25%
Trato personalizado 40.87% 30.69%
Ambiente agradable 32.90% 27.21%
Falta de stock de determino producto 39.40% 21.56%
Precios de la competencia 45.90% 30.45%
Recetas abandonadas
Gastos Operativos Indicador Recetas abandonadas
Actual S/10,016.15 39.99% S/4,005.79
Propuesto S/10,016.15 27.25% S/2,729.51
Ahorro S/1,276.28

Exactitud de inventario.
Costo de ventas Indicador Indicador El
Actual S/327,824.00 2.91% S/9,539.68
Propuesto S/327,824.00 2.36% S/7,736.65
Ahorro S/1,803.03
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Rotacion de inventario
Ventas Inventario promedio indice de rotacién
Actual S/451,896.00 S/179,651.00 2.52
Propuesto S/482,896.00 $/180,325.00 2.68
Mejora 0.16
Costo de consumo de combustible
Recorrido (gal.) Costo galon Costo Anual
Actual S/218.10 S/13.50 S/2,944.35
Propuesto S/180.00 S/13.50 S/2,430.00
Ahorro S/514.35
Otros gastos
Tareas Monto anual
Actual Impresion boletas y facturas S/659.00
Propuesto Facturacion electronica 0
Ahorro S/659.00
Plan de . . Metodologia Metodologia
capacitaciones Matriz RACI Metodologia 5s Poka YoEe Hoshin Kgnri
Actual
Propuesto S/5,695.00 S/86.60 S/831.40 S/123.20 S/809.00
Ahorro -S/5,695.00 -S/86.60 -S/831.40 -S/123.20 -S/809.00
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