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RESUMEN

Botica y Drogueria Olmedo, organizacién cuencana dedicada a la fabricacién y
comercializacion de productos medicinales, identific deficiencias de gestion en su cadena
de suministro. Para solventar este inconveniente se realizé un analisis situacional de la
empresa, posterior a esto con enfoque en el modelo de negocio se propuso una estructura de
gestion por procesos para la organizacion. Finalmente, a través de diversas herramientas de
manejo de aprovisionamiento, inventarios, produccion, distribucidn y gestién de clientes, se
obtuvo una propuesta de gestion de cadena de suministro que busca la coordinacién,
interaccién y sincronizacion de flujos de materiales e informacion entre los grupos de interés
de la organizacidn.

Palabras claves: productos, gestion, cadena de suministro, estructura, modelo, procesos,
aprovisionamiento, inventarios, produccion, distribucién, clientes, propuesta.

7

et (e | 7 e R =
s AT &,Ué(..f( P2
Ivan Rodrigo Coronel Coronel Ana Cristina Vasquez Aguilera

Director de Escuela Directora de Tesis

L;{\ }f,b fa) \ ’Q /)ﬂz., =

Maria Valeria Palacios Tenorio

4

Autora




Méndez Sarmiento, Palacios Tenoriox

ABSTRACT

“Olmedo” pharmacy and drugstore is an organization from Cuenca that is dedicated to the
manufacture and commercialization of medicinal product. Management deficiencies in its
supply chain were identified. To solve this problem, a situational analysis of the company
was performed. A process management structure was proposed for the organization with a
focus on the business model. Finally, a supply chain management proposal was obtained
through various supply management tools, inventories, production, distribution and client
management. This sought the coordination, interaction and synchronization of material and
information flows between the groups of interest of the organization.

Keywords: products, management, supply chain, structure, model, processes, procurement,
inventories, production, distribution, customers, proposal.
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INTRODUCCION

En la actualidad, no es suficiente que las empresas mejoren sus procesos internos para
mantenerse competitivas en el mercado, sino que hace falta integrar a sus funciones a los
stakeholders, de manera que permita el flujo tanto de materiales como de informacion a
lo largo de los diferentes eslabones de la cadena de suministros, para asi, alcanzar

ventajas competitivas en el mercado.

Por este motivo, se ha desarrollado con mucha fuerza en los Gltimos afios el concepto de
Gestion de la Cadena de Suministros o Supply Chain Management (SCM), que busca
integrar a todos los miembros de la cadena de suministros de una organizacion, desde
proveedores hasta clientes, obteniendo intercambio de informacién, materiales y

recursos.

Una cadena de suministros “es una secuencia de eslabones” que se pueden gestionar y
mejorar. Cuando se analizan las actividades y procesos, se obtiene informacion Util
sobre el desempefio de los eslabones, lo que desencadena la toma de decisiones y
aplicacion de acciones para los procesos, lo que conlleva a una administracion eficiente

e integral de la cadena.

La gestion de una cadena de suministros es la coordinacion e integracion de todas las
actividades asociadas al movimiento de bienes, desde la materia prima hasta el usuario
final, para crear una ventaja competitiva sustentable. Esto incluye la administracion de
sistemas, fuentes, programacion de la produccion, procesamiento de pedidos, direccién

del inventario, distribucion, almacenaje y servicio del cliente (Cooke, 1997).

El presente trabajo, organiza a la empresa mediante una gestién por procesos, reune
informacién acerca de los diferentes eslabones que pertenecen a la cadena de
suministros de Botica y Drogueria Olmedo y mediante un andlisis de la situacion actual,
acerca de la gestion de la cadena se identifican debilidades y potenciales de mejora en
los procesos de la organizacion, como dltimo punto, se propone un modelo de gestion

para la cadena de suministros, basado en herramientas de: logistica, gestion de
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inventarios, segmentacion ABC de clientes, marketing y gestion de clientes, que se

adaptan integramente a las necesidades de la institucion.

Generalidades de la organizacion

Botica y Drogueria Olmedo es una organizacion ubicada en la ciudad de Cuenca, posee
una matriz, en la cual se elaboran y se venden los productos, y una sucursal que funciona
exclusivamente como un punto de venta. La institucion se dedica al cuidado y
prevencion del estado de salud de las personas, mediante la elaboracién y venta de
productos medicinales, magistrales y oficinales, cabe recalcar que desde que se fundo la
empresa, la gerencia, siempre ha procurado ofrecer a sus clientes productos que
presenten el minimo procesamiento, dado que este es un factor de diferenciacion para la
empresa dentro del mercado en el que se desenvuelve, debido a que existen
consumidores que prefieren productos que no posean un alto nivel de procesamiento
industrial, encontrando asi en la empresa una alternativa idonea dentro del sector

farmacéutico.

La organizacion se encuentra en funcionamiento desde 1932 y se esfuerza por cumplir
con eficiencia y profesionalismo los objetivos institucionales. La empresa esta
comprometida a cuidar la salud y prevenir enfermedades de los cuencanos, brindando

una alternativa diferente y una atencion farmacéutica responsable.

La mision y la vision de Botica y Drogueria Olmedo se exponen a continuacion:
e Mision
“Somos una organizacion dedicada a la elaboracion, distribucion, compra y venta de
productos medicinales, magistrales y oficinales, dedicamos nuestro profesionalismo
a la personalizacion de nuestros productos de acuerdo a las necesidades vy
requerimientos de nuestros clientes, los cuales aprecian y buscan una forma mas
tradicional y alternativa de curar y prevenir sus enfermedades, para nosotros es

fundamental trabajar con honestidad y responsabilidad al momento de servir a

nuestros clientes, de manera que se lo haga con calidez y calidad”.
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Marzo 2016

e Vision

“Como empresa dedicada a elaborar y comercializar productos medicinales,
cosmeticos, magistrales y oficinales. En la Botica y Drogueria Olmedo esperamos
llegar a ser una empresa lider en la fabricacion de productos personalizados y

certificados, para prevenir, mejorar y recuperar la salud del consumidor, en un

horizonte de 5 afios”.

Marzo 2016

En sus inicios, Botica y Drogueria Olmedo se dedicaba Unicamente a la
comercializacion de productos farmacéuticos y a la elaboracién de algunas formulas
magistrales completamente personalizadas; es decir, formulaciones exclusivas para cada
cliente de acuerdo a sus necesidades; el tiempo de entrega de estos productos variaba

entre uno y tres dias desde su pedido.

El modelo de comercializacién de los articulos farmacéuticos que ofertaba la empresa se
mantuvo por muchos afos, se abastecia de dichos articulos (materia prima) y se vendian
como productos finales en envases mas pequefios, es decir lo Unico que realizaba la
organizacion era el envasado de los insumos a recipientes mas pequefios y manipulables
para su comercializacion, de acuerdo a las necesidades de los clientes, de forma que no

existia una gran cantidad de inventario de materia prima ni de producto terminado.

El crecimiento de la demanda en los afios siguientes, oblig6 a la empresa a la elaborar
sus propios productos, es decir, ya existia procesamiento de materias primas para
obtener asi producto terminado, entonces, aumentd el nivel de inventario que la
organizacion manejaba. De esta manera, productos tales como: vaselina, alcohol o
azufre se fabricaban y envasaban en mayor cantidad, sin embargo, la decision de
elaborar dichos articulos se tomaba, cuando las existencias estaban por agotarse, asi

como los pedidos a los proveedores, se los realizaba cuando la materia prima escaseaba.
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Después de unos afios, la empresa, renueva su gerencia, la misma que decide ofertar un
nuevo abanico de productos, esta decision fue acertada ya que los nuevos productos se
convirtieron en un pilar fundamental para la institucion para sobrellevar una severa crisis
econdmica provocada por un cambio de local. La crisis fue evidente debido a que, la
empresa paso de tener cuatrocientos clientes diarios a un maximo de cincuenta y los
productos que soportaban esta situacion eran precisamente aquellos que la nueva

gerencia decidi6 lanzar al mercado.

La nueva administracion se esforzaba también por disminuir los gastos, realizaba
pedidos menores de insumos, establecid nuevas politicas de precios y se disminuyé el

inventario al minimo para enfrentar la crisis.

Los procesos de manufactura también evolucionaron gracias al uso del plastico en
reemplazo del papel y el vidrio, que en los primeros afios de la empresa eran utilizados
como envoltorios y envases; el cambio permitié abaratar costos de fabricacion

significativamente, generando un mayor margen de ganancia.

Luego de aproximadamente ocho afios, en los que se solventaba la crisis, a través del
recorte de presupuestos, la organizacion paulatinamente se vuelve mas rentable gracias a
las decisiones tomadas por la gerencia e invierte en algunas mejoras, cambia de sistema
informatico, crea érdenes de produccién para cada producto de las lineas de fabricacion,
se establecen politicas de pagos a proveedores, asi como una base de datos en el nuevo

sistema informatico institucional.

Las oportunidades en el mercado para Botica y Drogueria Olmedo se incrementaron al
tener una ventaja competitiva sobre otras industrias, ésta consistia en el desarrollo e
innovacion de formulas originales y nuevas en cada una de las lineas de produccion,
ofrecian variedad de productos e incrementaban el potencial de satisfaccion del cliente;

en el proceso se logré alcanzar un promedio de ciento cincuenta clientes diarios.

A finales del 2015, la organizacién abrié un nuevo canal de venta a través de internet
usando las redes sociales, especificamente Facebook, con el fin de abarcar un mercado
mas amplio dentro y fuera de la ciudad; lanzé productos de acuerdo a la tendencia del

mercado, lo que mejord aun mas las ventas. Mediante la red social mencionada, la



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 5

organizacion empez6 a comercializar sus productos masivamente a otras ciudades como:
Quito, Loja, Nueva Loja, Guayaquil, Machala, Azogues, Manta, Portoviejo, etcétera,
abarcando asi una mayor cantidad de clientes. En febrero de 2016, la gerencia de la
empresa, con la intencion de mejorar el servicio a sus clientes, decide abrir la sucursal de

venta en las calles Presidente Cordova entre General Torres y Padre Aguirre.

e Motivacion

El mercado en el que la organizacion se desenvuelve, se torna cada dia mas exigente y
competitivo, por lo que es necesario estar siempre a tiempo y con productos de calidad
para satisfacer los requerimientos del mercado. Este es un factor clave para el éxito,
debido a que se asegura el obtener réditos para la organizacién y también garantiza la

fidelizacion del cliente.

Por este motivo y al no encontrarse la empresa actualmente administrando su cadena de
suministros de manera adecuada, nace la imperiosa necesidad de gestionar ésta, con el
fin de alinearla con los objetivos estratégicos institucionales, y asi, entregar productos de
excelente calidad en un tiempo oportuno, buscando mantenerse a la vanguardia del

mercado.

e Problematica

La organizacion con el tiempo y la experiencia en el negocio, ha venido desarrollando
una forma de mantener los costes operacionales al minimo, reduciendo la cantidad de
inventario a mantener, esto, en funcion de la utilizacion semanal o mensual de los
recursos e insumos, pero no de una forma metodologica, entonces uno de los problemas
de la cadena de suministros del negocio, es no tener establecido un cierto control en la
disminucion del inventario, ni un periodo determinado para realizar un pedido de
materia prima, cuando esto sucede, los almacenes quedan desabastecidos al no tener

stock de producto terminado que permita satisfacer la demanda, esto ocasiona ademas de
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pérdidas econdmicas, la insatisfaccion de los clientes, lo que amenaza la pérdida de los

mismos.

Los procesos productivos no se encuentran bien delimitados, lo que crea confusion en
cuanto a la cantidad exacta de materia prima que se necesita para determinado producto,
o0 el tiempo aproximado de fabricacion del mismo, los responsables de los procesos

tampoco estan debidamente definidos.

En logistica de distribucion de los productos terminados, no se cuenta con una
planificacion estratégica que asegure la eficiencia de ésta, por lo que se podria estar

perdiendo recursos.

La administracion de clientes es practicamente nula, no se realizan seguimientos ni
evaluaciones de satisfaccion a clientes, tampoco existen politicas dentro de la

organizacion para la aplicacion de promociones o descuentos a los consumidores.

e Justificacion

Botica y Drogueria Olmedo quiere obtener procesos eficientes y un aumento en su
rentabilidad, adoptando un sistema mas organizado y prolijo en el manejo del
abastecimiento, produccion y distribucién final de los productos, para asi cumplir con la
mision de servir a los clientes al ofrecer productos y atencion de calidad en el menor

tiempo posible.

La gestion adecuada de la cadena de suministros de la Botica y Drogueria Olmedo
permitird disminuir o superar los retrasos que existen por la falta de planificacion de
requerimientos de materiales e insumos necesarios para la elaboracion de producto
terminado, llevar un control permanente de la disminucion de los inventarios para el
abastecimiento oportuno y reducir los tiempos de espera de los consumidores de manera

considerable para entregar calidad en el servicio.

Ademas, el apropiado manejo de la cadena, contribuye en una disminucién considerable

en los costes de mantenimiento y almacenamiento de inventarios, los costes de tiempo
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de espera, costes de distribucién y el coste de no poder satisfacer la necesidad del

consumidor.

Objetivo General

Proponer un modelo de Gestion para la Cadena de Suministro aplicado a Botica y
Drogueria Olmedo, que permita la administracién del aprovisionamiento, produccion,
distribucion y clientes en los procesos de manufactura de: pomadas, liquidos, solidos y

cremas.

Objetivos Especificos

Los objetivos especificos del modelo a proponer son:

e Elaborar un estado del arte sobre: Cadena de Suministros, Gestion de la Cadena
de Suministros y herramientas de administracion para los eslabones de una
cadena de suministros.

e Realizar un analisis situacional inicial o estado de los componentes de la cadena
de suministros actual.

e Plantear un modelo para la Gestion de la Cadena de Suministro de Botica y

Drogueria Olmedo
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CAPITULO |

ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se realizard un estado del arte acerca de Gestion por Procesos, Cadena
de Suministro y sobre Gestion de la Cadena de Suministro o Supply Chain Management,
exponiendo definiciones desarrolladas por diferentes autores a través del tiempo, que
han basado sus propuestas a partir de los problemas comunes que se han presentado en
diversas organizaciones, de esta manera, se podré entender como ha evolucionado estos
conceptos con el pasar del tiempo hasta la actualidad y cuél es el nivel de importancia de
gestionar de una manera adecuada la cadena de suministro, para aquellas organizaciones

que buscan mantener un alto nivel de competitividad en el mercado.

Para entender el contexto del presente trabajo, es necesario revisar conceptos sobre la
Gestion por Procesos, Cadena de Suministro y la Gestion de la Cadena de Suministro
(SCM).

1.1. Gestion por procesos

Para gestionar de manera adecuada una cadena de suministro, las empresas deben estar
organizadas de tal manera que, el flujo de informacién que se genere, esté disponible en
el proceso que la requiere en el momento oportuno, que no haya las limitaciones de las
empresas ambiguas donde generalmente existen serios inconvenientes debido a la
estructura departamental con la que se manejan. Con el objetivo de disminuir estos
inconvenientes se ha desarrollado con mucha fuerza en los ultimos afios la herramienta

de administracién o gestion por procesos.

La gestion por procesos es la forma de administrar toda la organizacion, basandose en
los procesos, entendiendo éstos como una secuencia de actividades orientadas a generar
un valor afadido sobre una entrada para conseguir una salida, que a su vez satisfaga los
requerimientos del cliente (ORTIZ NOVILLO, 2010, p. 20).

Las empresas antes estaban organizadas de acuerdo a la especializacion de sus tareas y

regidas por una jerarquia, sin embargo, la organizacion actual no necesita el alto
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desempefio de una sola funcion o departamento, sino todos sus componentes, es decir
que, necesita equilibrio con un flujo de trabajo horizontal porque absolutamente todas
las actividades de una entidad estan interrelacionadas (ORTIZ NOVILLO, 2010, p. 21)

Existen diferencias marcadas entre una estructura tradicional funcional y una estructura

organizada por procesos, COmo se expone a continuacion.

Tabla 1. 1. Diferencias entre una estructura funcional y una estructura por procesos.

Estructura funcional Estructura por procesos
Los empleados son el problema El proceso es el problema
Hacer mi trabajo Ayudar que se hagan las cosas
Comprender mi trabajo Saber qué lugar ocupa mi trabajo en el proceso
Evaluar a los individuos Evaluar el proceso
Se busca un mejor empleado Se busca mejorar el proceso
Control de los empleados Desarrollo de las personas
(Juién cometid el error Que permitio el ermor
Corregir errores Reducir la variacion

Fuente: Ortiz Novillo, 2010, p. 21

El proceso ofrece una vision horizontal de la organizacién y da respuesta a un ciclo
completo, desde cuando se produce el contacto con el cliente hasta cuando el producto o
servicio es recibido satisfactoriamente. Este ciclo completo debe entenderse como un
proceso de transformacion irreversible donde el tiempo juega un rol fundamental (Bravo
Carrasco, 2008, p. 25) .

1.2. Cadena de suministro

David Blanchard define a la Cadena de Suministro como: “La secuencia de eventos que
cubren el ciclo de vida entero de un producto o servicio desde que es concebido hasta

que es consumido.” (Blanchard, 2007)

“Una cadena de suministro estd formada por todas aquellas partes involucradas de
manera directa o indirecta en la satisfaccion de una solicitud de un cliente. La cadena de
suministro incluye no solamente al fabricante y al proveedor, sino también a los
transportistas, almacenistas, vendedores al detalle (0 menudeo) e incluso a los mismos

clientes. Dentro de cada organizacién, como la del fabricante, abarca todas las funciones
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que participan en la recepcion y el cumplimiento de una peticion del cliente. Estas
funciones incluyen, pero no estan limitadas al desarrollo de nuevos productos, la
mercadotecnia, las operaciones, la distribucion, las finanzas y el servicio al cliente.”
(Chopra & Meindl, 2013)

“El contexto de una cadena de suministro integrada es una colaboracion de varias firmas
que considera un sistema de flujos y restricciones de recursos importantes. Dentro de
este contexto, la estructura y la estrategia de una cadena de suministro se producen a
partir de los esfuerzos que permiten cumplir el compromiso operativo de una empresa
con sus clientes, al mismo tiempo que apoyan las redes de distribucion y de proveedores
para obtener una ventaja competitiva. Por lo tanto, se integran las operaciones de
negocios desde la adquisicion inicial de materiales hasta la entrega de productos y

servicios a los clientes” (Bowersox, Closs, & Cooper, 2007).

La administracion de la cadena de suministro no estd limitada a empresas
manufactureras, sino que se ha ampliado también a organizaciones que ofrecen diversos
servicios a sus consumidores. El escenario que se debe administrar en una cadena de
suministro ya sea para empresas manufactureras o de servicios es el que se exhibe a

continuacion en la lHustracion 1.1.

Proveedores Fabricantes Distribuidores Vendodores Clientes

lHustracion 1. 1. Componentes de una Cadena de Suministro tradicional
Fuente: https://pt.slideshare.net/HainerCardenas11/iso-28000-43265366/5

1.3.Gestidn de la Cadena de Suministro - SCM
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Ronald Ballou sostiene que, como lo registra la historia, los bienes que las personas
querian no se producian en el lugar donde querian que se consumieran, 0 no eran
accesibles cuando la gente los queria consumir. La comida y otras mercancias Utiles o de
conveniencia estaban ampliamente dispersas y solo disponibles en abundancia en ciertas
épocas del afio. Anteriormente, las personas podian consumir los bienes en su ubicacién
inmediata o moverlos a un lugar preferido, almacenandolos para usarlos mas tarde. Sin
embargo, como todavia no existian transportes y sistemas de almacenamiento bien
desarrollados, el movimiento de los bienes estaba limitado a lo que un individuo pudiera
mover personalmente y el almacenamiento de las mercancias perecederas era posible
solo por un breve espacio de tiempo. El sistema limitado de movimiento -
almacenamiento, por lo general obligaba a las personas a vivir cerca de las fuentes de

produccién y a consumir mas bien un rango estrecho de bienes (Ballou, 2004).

Con estos inconvenientes, empezaba a evidenciarse la necesidad de administrar
correctamente insumos y productos para poder consumirlos cuando alguien quiera y en
el lugar que lo requiera, entonces, comienza a ganar aceptacion una terminologia que
nacié en 1982 y que permitia suplir esta necesidad de los consumidores, la misma
trataba sobre la Administracion de la Cadena de Suministro (Supply Chain
Management), propuesta lanzada por un consultor britanico, Keith Oliver, en una
entrevista para el Financial Times, que es el periddico financiero méas grande e

importante de Gran Bretafia.

En ese entonces, el tiempo promedio requerido para que una empresa procesara y
entregara mercancias de su almacén a un cliente, era de 15 a 30 dias, e incluso mas
dependiendo del giro del negocio. El proceso regular, orden-entrega implicaba levantar y
transferir un pedido, el cual solia hacerse por teléfono, fax, intercambio electrénico de
datos (EDI) o correo; a esta actividad seguia el procesamiento del pedido, el cual
requeria utilizar sistemas manuales o de cémputo, una autorizacion de crédito y la
asignacién del pedido a un almacén y, posteriormente ocurria el envio al cliente. Cuando
estos procesos sucedian segun lo planeado, el tiempo promedio para que un cliente
recibiera el producto era muy lento y ain mas cuando ocurrian imprevistos, lo cual era

frecuente, como una escasez en el inventario, un pedido extraviado o un embarque mal
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dirigido; estos posibles sucesos aumentaban el tiempo total en la provision de articulos.
Para contrarrestar estas contingencias, que implicaban pérdida en tiempo y
posicionamiento en el mercado, se ponia en practica la gran acumulacion de inventario.
Por ejemplo, los minoristas, los mayoristas y los fabricantes acumulaban existencias de
productos idénticos. Inmediatamente el gran exceso de inventario también empezo a

tornarse fastidioso para las organizaciones (Bowersox et al., 2007).

Con los diversos problemas expuestos que se suscitaban, conjuntamente con la gran
evolucion tecnoldgica en la época, los autores, las publicaciones y definiciones
referentes a Gestion de la Cadena de Suministro aparecieron en gran cantidad y no han
parado hasta la actualidad. A continuacion, se exponen algunos de estos conceptos:

Chavez, en su libro Supply Chain Management, dice que es un campo propicio para la
concurrencia de diversas disciplinas, siendo su origen y fundamento la logistica. Y
sostiene que “desde varias décadas atras, se venia desarrollando métodos y modelos para
el manejo del abastecimiento y la relacion con proveedores, para el almacenamiento y
gestion de los stocks y para la distribucion y el transporte.” (H. Chavez, Jorge; Torres-
Rabello, 2012)

La gestion de la cadena de suministros, se refiere a la combinacion del uso de la
tecnologia disponible y la aplicacion de las mejores practicas de negocios existentes en
los procesos de una cadena de suministro, con la finalidad de implantar acciones que
permitan alcanzar mayores ahorros y beneficios mediante la mejora de los procesos,
manejo eficiente de productos y/o servicios, asi como el correcto intercambio de
informacidn de negocios entre los integrantes de una cadena de suministro, permitiendo

que generen competitividad y ganancias. (Ornelas & Estela, 2015)

La gestion de la cadena de suministro o Supply Chain Management (SCM) se encarga
generalmente de coordinar y sincronizar los procesos logisticos y actores de la cadena,
con el fin de establecer un enfoque que facilite la satisfaccion de las necesidades de los
clientes y el uso adecuado de los recursos. Por estos motivos, se puede considerar que la

gestion de la cadena de suministro es el medio que permite a las empresas aumentar la
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productividad y eficiencia en sus operaciones y relaciones en el ambito competitivo.
(Gémez Montoya, 2012)

Con las definiciones expuestas, se evidencia que la gestion de la cadena de suministro es
de vital importancia en el siglo XXI para todo tipo de empresas que quieran mantenerse
a flote dentro de un mercado determinado, debido a que, existe una competitividad cada
vez mas agresiva entre empresas. Una correcta gestion de la cadena de suministro
permite a las empresas no solo brindar productos o servicios de buena calidad a sus
clientes, sino que permite que estos encuentren lo que quieren en el momento que ellos
lo requieren, evitando asi insatisfacciones de los consumidores que podrian buscar a la

competencia para cubrir sus necesidades.

La Gestion de Cadena de Suministro no es una disciplina que esté firmemente
delimitada, ya que puede resultar extensamente variable dependiendo del campo en el
que se pretenda implementarla, es decir no se puede pretender instaurar la misma
Gestion de la Cadena de Suministro en Toyota que en Volkswagen, o mucho menos que

una empresa manufacturera tenga la misma gestion que una empresa de servicios.

Cada modelo de gestion de la cadena de suministro es Unico para cada industria,
empresa 0 negocio, puesto que ésta tiene que adecuarse al entorno en el que se aplique y
no al contrario. Por este motivo, se han desarrollado diversas herramientas que permiten
administrar una cadena de suministro que se adaptan a las necesidades y dimensiones de

las diversas organizaciones en el mundo.

Por ultimo, la tendencia de esta administracion es enfocarla cada vez mas al cliente y ya
no al abastecimiento como se lo venia realizando tradicionalmente, tampoco existe la
tendencia de llamarle Cadena sino mas bien una “Red”, es mds, ya se propone un nuevo
nombre para esta gestion por ejemplo, el que sugiere Rabello “Red de valor centrada en
el cliente”(Chain, Rodolfo, Rabello, Chain, & Torres-rabello, 2016).

1.3.1. Componentes y herramientas para la Gestion de una Cadena de Suministro

El estudio de la cadena de suministro se presenta como una iniciativa de la

administracion de la logistica en la industria, que involucra un desarrollo integrador de
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las partes de la organizacion y estas deben funcionar de forma sincronizada al momento
de realizar sus actividades, para asi crear un sistema dindmico que transmita y reciba
informacion y sea capaz de hacerlo de forma eficiente. Las partes o componentes que
generalmente se proponen en una cadena de suministros son: logistica de

aprovisionamiento, logistica interna, produccion, logistica de distribucion y clientes.

1) El aprovisionamiento es la funcion logistica mediante la cual se provee a una
empresa de todo el material necesario para su funcionamiento. Es una actividad
fundamental en la cadena de suministro, debido a que puede influir de manera decisiva
en el funcionamiento de una empresa dependiendo de cdmo se gestione. El objetivo del
aprovisionamiento es el control de los suministros con el fin de satisfacer las
necesidades de los procesos operativos. Las cantidades a suministrar y la frecuencia de
aprovisionamiento, el impacto sobre el inventario de la cadena de suministro, la
prevision de la demanda, la calidad del servicio, seleccion de proveedores, las fechas de
entrega, etc., son factores a tener en cuenta en el aprovisionamiento (Ballou, 2004).

El control de inventario es esencial dentro de la logistica de aprovisionamiento, debido a
que una gestion adecuada de este eslabdn permite el cumplimiento satisfactorio con los
requerimientos de los consumidores, dado que desde éste componente de la cadena se

produce la alimentacion de insumos e informacion hacia el resto de eslabones existentes.

Para proponer un modelo adecuado, se debe conocer qué tipo de inventario es el que se

va a controlar o gestionar, Heizer y Render proponen los siguientes:

e Inventario de materias primas, ha sido comprado, pero todavia no ha sido
procesado.

e Inventario de trabajos en curso (Work in Process, WIP), estd formado por
componentes 0 materias primas que han sufrido algun tipo de transformacion
pero que todavia no estan terminadas. Este inventario existe por el tiempo
que se necesita para fabricar un producto (llamado tiempo ciclo).

e Inventarios MRO, estan compuestos por articulos de mantenimiento,
reparacion y operacion necesarios para mantener operativas las maquinas y

los procesos.
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e Inventario de producto acabado, se compone de los productos terminados,

que estan a la espera de ser enviados a los clientes.

Las caracteristicas de cada empresa, son las que definiran los inventarios a gestionarse,
en muchos casos debido a las caracteristicas de ciertas empresas es posible que se
gestione un solo tipo de inventarios, esto sucede generalmente en pequefias y medianas

empresas.

Para seleccionar el tipo de inventarios a administrarse, se debe determinar si los
productos o articulos tienen una demanda dependiente o independiente. Los productos
con demanda independiente son aquellos que estan influenciados por las condiciones del
mercado y se identifican con productos terminados, partes y piezas de repuesto, etcétera.
Es tipica de inventarios comerciales, aunque puede presentarse en otros tipos de

actividad.

Los articulos con demanda dependiente son aquellos utilizados en la fabricacion de
producto final, estando su demanda determinada por la cantidad de productos
terminados que deben fabricarse. Surgen en procesos de manufactura donde la demanda

en parte depende de la demanda del producto terminado (Guerra, 2014).

Los patrones de demanda requieren diferentes enfoques para la administracion de

inventarios:

e Para los productos con demanda independiente es apropiada una filosofia de
reposicion.
e Para los articulos con demanda dependiente se utiliza una filosofia de

requerimientos.

Cada una de estas filosofias utiliza métodos diferentes para la administracién de

inventarios(Guerra, 2014).

Para una demanda independiente es conveniente presentar los modelos de gestién de

inventarios que proponen Heizer y Render:



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 16

e Modelo basico de la cantidad econémica de pedido o lote econémico EOQ:
Economic Order Quantity.
e Modelo de cantidad de pedido de produccion.

e Modelo de descuento por cantidad.

(Heizer & Render, 2008)

El modelo de cantidad econdmica de pedido (EOQ), es una de las técnicas de control de

inventarios méas conocidas. Esta técnica esta basada en las siguientes hipétesis:

e Lademanda es conocida.

e El plazo de aprovisionamiento (es decir, el tiempo desde que se cursa el pedido
hasta que se recibe la mercancia) es conocido.

e La recepcidn del inventario es completa, en otras palabras, la cantidad pedida
Ilega de una vez en un solo lote.

e Los Unicos costes variables son el coste de preparar o de efectuar un pedido
(coste de lanzamiento) y el coste de mantener el inventario a lo largo del tiempo
(coste de posesion o mantenimiento).

e Se pueden evitar completamente las roturas de stock si se cursan los pedidos en

el momento adecuado.

Los costes significativos de este modelo son los de preparacion (o de lanzamiento) y los
de almacenamiento (o tenencia). Por tanto, si se minimizan la suma de los costes de
preparacion y de almacenamiento, se estard minimizando también el coste total.

(Heizer & Render, 2008)

2) El siguiente componente de la cadena de suministros es el eslabon de produccion que
puede definirse como la técnica de gestién de los sistemas que generan bienes y
servicios, que lo que en realidad hacen, es transformar unos bienes denominados

recursos de produccién, para obtener otros diferentes conocidos como productos o
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servicios finales. Ahora cuando se habla de la administracion de la produccion es la
actividad mediante la cual los recursos fluyendo dentro de un sistema definido son
combinados y transformados de una forma controlada para agregarles valor en

correspondencia con los objetivos de la organizacion (Schroeder, 1992).
Para gestionar la logistica de produccién existen diversas herramientas como Kanban.

Kanban es una palabra de origen japonés que significa tarjeta, su concepto ha
evolucionado hasta convertirse en sefial, y se puede definir como un sistema de flujo que
permite, mediante el uso de sefales, la movilizacion de unidades a través de una linea de
produccién mediante una estrategia pull. En Kanban los recursos deciden cuando y

cuanto trabajo se comprometen a hacer (Norberto, 2011).

Los Ilamados circuitos de control de autorregulacion se aplican para garantizar el
suministro de material. En Kanban, el orden material es impulsado por el consumo, esto
significa sélo el consumo de la produccidn y el proceso de logistica activan los puntos

de pedido.
Las ventajas de utilizar Kanban segun Salazar son las siguientes:

e Nivela la demanda con el flujo de produccion: Ataca dos desperdicios la
sobreproduccién y el exceso de inventarios.

e Mejora el nivel de servicio con relacion al cumplimiento con el cliente (interno y
externo).

e Soporta las actividades de planificacion de la produccion.
(L6pez, 2016)

3) La logistica de distribucion es un componente muy importante para las
organizaciones que la manejan, debido a que el éxito de una cadena de suministros esta
estrechamente relacionado con su disefio y uso adecuado. La distribucion es la
responsable de mover los productos terminados, materias primas e insumos, entre
empresas y clientes que se encuentran dispersos geograficamente y agrega valor a los
productos transportados cuando estos son entregados a tiempo, sin dafios y en las

cantidades requeridas. lgualmente es uno de los puntos clave en la satisfaccion del
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cliente. Sin embargo, es uno de los costos logisticos méas elevados y constituye una
proporcion representativa de los precios de los productos. Los costos asociados con la
distribucion son altamente representativos en la cadena y estdn involucrados
directamente con la relacion que se tiene con proveedores, clientes y competidores
(Valencia, 2004).

4) La administracion de clientes es en cambio un proceso de fidelizacion de los
mismos, esto hace que los clientes esporadicos se transformen en clientes fieles que
mantienen estrechos vinculos con la empresa y que pueden difundir mensajes positivos y
atraer a nuevos consumidores. Se puede diferenciar una serie de etapas o escalones que
sube el consumidor desde que no conoce a la empresa hasta que se convierte en un

propagandista de las virtudes organizacionales(Carmen & Mejia, 2009).

Todo el ciclo de la administracion de una cadena de suministro debe controlarse a través
de indicadores de gestién que permitan estudiar si se esta cumpliendo con los objetivos
de los procesos organizacionales. ElI cumplimiento de estos objetivos debe estar
estrechamente relacionado a una alta productividad de los procesos. La mayor
productividad se ha transformado en una importante meta de las organizaciones. Es
necesario producir cada vez mas rapido, con mayor calidad y con menos recursos para

competir y sobrevivir dentro del mercado.
e Indicadores de Gestion

Actualmente, las empresas tienen grandes vacios en la medicion del desempefio de las
actividades logisticas. La medicidn es requisito de la gestion, lo que no se mide no se
puede gestionar y por lo tanto, no se puede mejorar. Esto es aplicable a cualquier
organizacion, incluidas las instituciones publicas, ayuntamientos, organismos,

administraciones en general.

Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del resultado, del proceso,
de las actividades, de la estructura, etc.) que permite, a través de su medicion en
periodos sucesivos y por comparacion, evaluar periddicamente dicha caracteristica y

verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos (Garcia et al., 2007).
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Es comun encontrar en las organizaciones un numero exagerado de indicadores, la

mayoria de los cuales no soportan un analisis de valor agregado. Es claro que si un

indicador no es til para tomar decisiones no debe mantenerse. Existen diversos tipos de

indicadores: puntuales, acumulados, de control de alarma, de planeacién de eficacia, de

eficiencia, temporales, permanentes, estratégico, tactico, operativo, etc. (Beltran
Jaramillo, 2015, p. 43).

En la tabla 1.2, Beltran Jaramillo indica las ventajas asociadas al uso de indicadores de

gestion.

Tabla 1. 2. Ventajas del uso de indicadores de gestion

Estimular y promover el trabajo en equipo

Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo dentro de la
organizacion

Impulsar la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades de cada uno de los
negocios

Disponer de una herramienta de informacion sobre la gestion del negocio, para
determinar qué tan bien se estan logrando los objetivos y metas propuestas.

Identificar oportunidades de mejoramiento en actividades que por su comportamiento
requieren reforzar o reorientar esfuerzos

Identificar fortalezas en las diversas actividades, que pueden ser utilizadas para
reforzar comportamiento proactivos.

Reorientar politicas y estrategias, con respecto a la gestion de la organizacion.

Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y generar un
proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso sea lider

Fuente: Beltran Jaramillo, 2015

Para estar en el camino de la efectividad y productividad, los indicadores de gestion que

se propongan deben medir al menos un componente de eficacia y uno de eficiencia a lo

largo de los procesos organizacionales, como expone la ilustracién

1.2
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CALIDAD

EFICACIA SATISFACCION DEL CLIENTE
RESULTADOS

EFECTIVIDAD PRODUCTIVIDAD

TIEMPOS DE PROCESO
EFICIENCIA COSTES OPERATIVOS
DESPERDICIOS

lHustracion 1. 2. Efectividad y productividad

Fuente: Beltran Jaramillo, 2015, p.42

Para elaborar un modelo de gestion de la cadena de suministros adecuado para la
empresa, es necesario realizar previamente un analisis situacional de la empresa, que

exponga la realidad en la que se desenvuelve la Botica y Drogueria Olmedo.
1.4.Alcance del estudio

El alcance del estudio contempla el levantamiento y posterior analisis de la situacion
inicial de la cadena de suministro de Botica y Drogueria Olmedo; con el fin de
identificar areas criticas en los eslabones de la cadena de suministro con potencial de

mejora sobre los que se trabajara a partir de la informacién que se obtenga.

La informacion que se recabe permitira, ademas definir una correcta estructura por
procesos para la empresa y a partir de alli, proponer un modelo de gestion adecuado para
cada uno de los eslabones de la cadena, donde se propondran diversas herramientas de

administracion.
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Tras exponer un estado del arte sobre Cadena de Suministro, Gestion de Cadena de
Suministro, Gestion por Procesos y herramientas para administracion de la cadena, se
concluye que dia tras dias toma més importancia entre las diversas organizaciones del
mundo la gestion adecuada e integra de sus cadenas de suministro, con el Unico objetivo

de mantenerse en un nivel competitivo acorde a las exigencias del mercado.

Existen diversas publicaciones de autores y herramientas de Supply Chain Management
(SCM) que no son aplicables a todas las organizaciones o empresas, por lo tanto, es de
vital importancia el analisis de que herramientas usar de acuerdo al tamafio, capacidad,

giro de negocio, objetivos institucionales, vision, mision, etcétera.

Un correcto analisis situacional permitird determinar el camino mas idéneo para la
obtencion de una Propuesta de Modelo de Gestion de la Cadena de Suministros de la
Botica y Drogueria Olmedo, por lo tanto, este analisis se presenta en el siguiente

capitulo.
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CAPITULO II

ANALISIS SITUACIONAL INICIAL

En este capitulo se realizara una prospeccion de la empresa mediante un analisis FODA
y un analisis de los componentes de la gestion de la cadena de suministro actual de la

Botica a través de un cuestionario de preguntas que se adapten a la realidad institucional.
Los componentes de la cadena de suministro son:

e Logistica de aprovisionamiento
e Gestion de produccion
e Logistica de distribucién

e Gestibén de clientes

Mediante el analisis FODA se obtendré el contexto actual de la empresa y al responder
las interrogantes, se conocera la situacion real de la organizacion con respecto a la
administracion de cada uno de los componentes de la cadena, lo que permitird sacar

conclusiones para posteriormente plantear el modelo de gestion.
2.1. Anélisis FODA

El analisis FODA consiste en realizar una evaluaciéon de los factores fuertes y débiles
que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacién, asi como su
evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas. Es un instrumento de
diagnostico utilizado por una empresa u organizacion con la finalidad de intervenir
profesionalmente tanto en la formulacion y aplicacion de estrategias como en su

seguimiento para hacer una evaluacion y control de resultados (H. Talancén, 2007).
Los aspectos y factores de analisis son:

e Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le

permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
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controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se
desarrollan positivamente, etc.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y
que permiten obtener ventajas competitivas.

e Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

e Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

Ilegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
(H. Talancon, 2007).

Antes de realizar al analisis situacional referente a la cadena de suministro de la

empresa, es necesario conocer el contexto general de la empresa mediante un analisis

FODA, la matriz se expone a continuacion en la tabla 2.1.

FORTALEZAS

Tabla 2. 1. Matriz FODA de la organizacion.

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

F

©)

D

A

-Ubicacion estratégica de
matriz y sucursal
- Desarrollo de productos
personalizados y alternativos
-Marca
-Conocimiento del mercado
-Fidelidad de clientes
-Know how del personal
-Productos de calidad a precios
competitivos
-Atencién personalizada a
clientes

-Obtener convenios
institucionales
-Aumento de poblacién
extranjera en Cuenca
-Aumento de tendencia
del mercado por
adquirir productos
naturales
-Politicas
gubernamentales

-No tener un manejo
estandarizado de inventarios
-Ausencia de planificacion de

compras de materia prima
-Carencia de una planificacion
de produccién
-Deficiente gestion de clientes
-Carencia de documentacion de
procesos

-Creacion de cadenas de
farmacias
-Fortalecimiento de cadenas de
farmacias ya existentes
-Politicas gubernamentales
-Los competidores mas fuertes
poseen una publicidad
cualitativamente mas agresiva
que Botica Olmedo

Analizando las fortalezas y debilidades se obtiene que, internamente la empresa posee

factores favorables que le podrian brindar ventaja competitiva en el mercado, sin

embargo también posee debilidades que contrastan con dichas fortalezas, que no

permiten el crecimiento interno de la institucion.
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Revisando los aspectos externos a la organizacion, oportunidades — amenazas, se obtiene
que, la empresa presenta diversos aspectos positivos para un crecimiento en el mercado
y que las politicas gubernamentales pueden afectar a la organizacién tanto de manera
positiva como negativa, la administracion debe ser consciente de que la amenaza de la
competencia es un factor critico en el mercado en el que se desenvuelve la empresa por

lo que es de suma importancia estar siempre en la vanguardia competitiva.

2.2. Logistica de aprovisionamiento

El alcance actual de la gestion de la logistica de aprovisionamiento abarca desde la
seleccion de proveedores de materia prima hasta la recepcion de insumos y producto
terminado, el problema de esta administracion es que se realiza de una forma poco
metodica o estandarizada, se basa méas en la intuicion y la experiencia de la gerencia

para tomar decisiones.

A continuacion, se plantean interrogantes a ser respondidas para conocer la situacion

real de la logistica de aprovisionamiento.

1. ¢Bajo qué criterios se selecciona a los proveedores?

Los criterios de seleccion de proveedores que se utiliza se basan principalmente
en la intuicion y experiencia de la gerencia. En algunas ocasiones se realiza una
comparacion y evaluacion de 2 o 3 candidatos en precio y calidad. Cuando se
realiza esta discriminacion, no es llevada a cabo a través de un método o politicas

establecidas que permitan la emision de un documento o registro.

2. ¢Qué condiciones y facilidades ofrece a sus proveedores?

Las condiciones para sus proveedores son:
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e Los pagos a estos por las mercancias recibidas se realizan a partir del quince de
cada mes, esta condicion es aplicable a proveedores que no exigen un anticipo o
la totalidad del monto.

e Cumplimiento estricto del plazo de entrega acordado en los pedidos solicitados.

e Se exige en cada una de las solicitudes a proveedores, el cumplimiento a
cabalidad con la totalidad en la entrega de los bienes con la calidad y la cantidad

ofrecida.
Las facilidades para sus proveedores son:

¢ Flexibilidad en los plazos de entrega.

e Pago inmediato en caso de requerimiento.

3. ¢Describa la relacién con los proveedores?
Actualmente no existe ninguna relacion con los proveedores que vaya mas alla de:

- Solicitud de pedido a proveedor, anticipo, despacho de productos, pago de saldo

al proveedor.

Algo adicional que se podria considerar como relacion entre proveedor — empresa, es la
comunicacion de ampliacion o reduccion del portafolio de productos de los proveedores.

4. ¢Cudles son las condiciones establecidas para el aprovisionamiento?

La condicion impuesta para el aprovisionamiento de insumos es que cuando queda
materia prima para producir un lote 0 menos de los diferentes productos que oferta la

empresa, se realiza un pedido a los proveedores.

El aprovisionamiento de producto terminado tampoco esta debidamente definido, debido
a que se generan Ordenes de produccion guiados por la “experiencia”, mas no porque
exista algun método estandarizado que permita conocer cuando se debe mandar a

fabricar los diversos productos que oferta la empresa.

El control en la disminucién tanto de insumos y de producto terminado es visual y no

tiene ningdn tipo de documentacion fisica. La persona encargada de generar los pedidos
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de aprovisionamiento no cuenta con estadisticas o algun otro soporte que le permitan

cursar érdenes oportunas para el aprovisionamiento de insumos y producto terminado.

5. ¢Con qué frecuencia se realiza un pedido de aprovisionamiento de producto

terminado?

La frecuencia de realizar un pedido de produccion, depende de la disminucion de los
productos, se lleva a cabo un prondstico empirico de ventas y se usa como referencia la

experiencia de la gerencia.

6. ¢Como se planifica y se realiza los pedidos a los proveedores?

Los pedidos no se planifican, se los realiza cuando queda poco o nada de stock de
materia prima en las instalaciones. El tamafio del pedido a realizar lo decide la gerencia

de la empresa, basandose en la intuicion y experiencia.
7. ¢De que forma se lleva el control de inventarios?

El control de inventarios se lleva a cabo de forma visual, es decir se observa si es que
existe, “seglin la experiencia”, stock de materia prima o de producto terminado, pero no
hay una manera estandarizada o una sefalizacion visual para realizar de manera
adecuada éste control, por lo tanto, no se ha establecido un nivel minimo de inventario

para colocar un pedido a un proveedor o para generar una orden de produccion.

Tampoco se ha establecido o medido el tiempo en que un proveedor recibe y procesa la
solicitud, ademas del tiempo en que las mercancias permanecen en transito. El objetivo
de la organizacion es cuidar que los costes que genera el inventario se mantengan lo mas
bajos posibles, es decir, lo ideal para la organizacion seria mantener los inventarios en
cero para reducir costes, pero esto no se lo puede llevar a la realidad, ya que se necesita
inventario para poder cumplir con el objetivo de satisfacer al cliente en el momento

oportuno.

8. ¢Existen estadisticas de ventas o de aprovisionamiento de insumos?
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Existen estadisticas minimas de ventas o de aprovisionamiento de insumos, que
corresponden Unicamente al periodo 2016. Esta informacién estd disponible en el

sistema informatico que posee la empresa.

La estadistica disponible es minima dado que al implementar la empresa el sistema
informatico con el que trabaja en la actualidad perdié datos histéricos sobre ventas y
compras de materia prima. Es por este motivo que la estadistica que posee la empresa se

rige Unicamente al periodo 2016 que fue el afio de implementacion del sistema.

2.3. Gestion de produccion

La gestiobn de produccion actual comprende: desde la recepcion de ordenes de
produccion hasta el posicionamiento de producto terminado en lugares especificos de
acopio, ya sea en pequefias bodegas, en vitrinas, estantes, etc. En esta seccion se habla
sobre los procesos de produccion que posee la organizacion. Para conocer el estado

actual de esta gestion se plantean las siguientes preguntas:
1. ¢Qué tipo de registros o documentacion existe para los procesos de manufactura?

El documento que se utiliza en los procesos productivos, es la orden de produccion que
sirve para determinar la manufactura de producto terminado, este documento también
contiene el tiempo de duracién de la tarea y el nombre del responsable de produccién. Es
necesario aclarar que este documento no se genera desde la administracion, sino que el
supervisor de produccion realiza inspecciones ciclicas visuales de los productos
terminados y en base a esta visualizacion se decide si producir 0 no un nuevo lote de un

producto determinado.

No se tiene ningun documento que defina el flujo de los procesos en si, es decir, el
detalle de las actividades secuenciales, tampoco procedimientos e informacion

referencial sobre los mismos.
2. ¢Existe un ejecutor o responsable para cada proceso?

Si, existen responsables para cada proceso de manufactura, el supervisor y el jefe de

produccién.
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3. ¢Estan determinados claramente los suministros que se requieren para cada

proceso de manufactura?

Los suministros no se encuentran determinados claramente en algun documento o
registro, pero existe un cuaderno de formulaciones llenado de manera informal, en el
cual los responsables de cada proceso pueden guiarse para conocer los suministros
necesarios. Este cuaderno es consecuencia del desarrollo en la formulacion magistral de

productos que ha tenido la empresa a lo largo de los afios.
4. ¢Existen érdenes de produccién?

Si, existen ordenes de produccion que son generadas por los responsables de cada
proceso. Una vez acabado el trabajo, estas drdenes son entregadas a administracion para

el ingreso de informacion al sistema que posee a organizacion.
5. ¢Existen tiempos estandarizados para la fabricacion de los productos?

Los tiempos de produccion no estan estandarizados, aunque se lleva un registro
aproximado de duracion de los procesos de manufactura, estos tiempos se han obtenido
a través de los afos, es decir mediante la experiencia, mas nunca se han realizado

mediciones de duracién de dichos procesos que ayuden a mejorar la productividad.
6. ¢Con qué criterio se decide producir?

Los criterios con los que se decide producir son: al notar visualmente disminucién de
productos en los lugares de disposicion para la venta y acopio (supervisor de
produccién), al observar una demanda alta del mercado (gerente) y por promociones o

descuentos que se ofrezcan (gerente).
En resumidas, no existe un criterio estandarizado para producir.
7. ¢Cual es la relacion que existe entre aprovisionamiento y produccion?

La relacion entre aprovisionamiento y produccion que existe actualmente no va mas alla
de una orden verbal que comunica el faltante en materia prima para procesamiento por

parte de los responsables de produccion hacia el responsable de compras.
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8. ¢Existe un método de fabricacion estandarizado para la elaboracion de los

productos?

No, ningun proceso de fabricacion de los productos posee un método estandarizado de
manufactura, lo que se hace es seguir un proceso que se ha ido mejorando con el
transcurrir del tiempo, por lo tanto, se puede decir que la experiencia es la directriz del
desarrollo y mejoramiento de los procesos.

2.4. Logistica de distribucion

La administracion de la logistica de distribucion actual comprende dos tipos de envios,
el primero es el envio de productos hacia la sucursal de la empresa y el segundo consiste
en la distribucion de productos a los clientes que han adquirido éstos mediante pedidos

realizados via Facebook.

Para trasladar los productos desde la matriz hasta la sucursal se utiliza el automovil de la
institucion. Para el envio de productos hacia los clientes que realizaron pedidos mediante
Facebook, se ofrece la opcion con carga al cliente de transporte express, que consiste en
que la Botica y Drogueria Olmedo contrate empresas para los envios, que cuenten con
oficinas en otras ciudades; generalmente la empresa que se utiliza es Servientrega, esto
debido a que se realiza una distribucion door to door, es decir, llega directo al domicilio
del cliente. También se usan otras compafiias de transporte como: Cafiar, Azuay,
Turismo Oriental y Flota Imbabura, recordando que éstas Gltimas no llegan hacia el
domicilio del comprador, sino que éste debe acudir a las oficinas de la empresa de

transporte para retirar la mercancia.

El despacho de productos se realiza una vez que el pedido en la matriz esté completo y
listo para enviar, ademas cabe mencionar que los envios se realizan solo desde la matriz

de la organizacion, nunca desde la sucursal.

Actualmente no se dispone de un servicio a domicilio dentro de la ciudad de Cuenca.
Para conocer més de la situacion actual se establecen respuestas a las siguientes

preguntas:
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1. ¢Cuales son las condiciones para distribuir un pedido?

La distribucién de los pedidos que se cierran a traves de Facebook son enviados, siempre
que se haya confirmado un depdsito de la totalidad del valor de venta del producto por

parte del cliente.

Para los clientes que compran a la institucion en mayor volumen, existe la politica de
que se puede despachar el pedido después recibir el pago del 50% del valor total de

venta del producto o de los productos.

El despacho de los bienes hacia la sucursal de la institucion se realiza una vez haya sido
realizada la transferencia de inventario en el sistema informatico, luego se da la orden de

salida de bodega al producto terminado.
2. ¢Cuales son los medios de transporte que utiliza la institucién?

La empresa como medios de transporte para envios fuera de la ciudad utiliza el

transporte terrestre privado express como servientrega o el transporte interprovincial.

Para la distribucion de productos a la sucursal y dentro de Cuenca, se utiliza el vehiculo

propio de la empresa.
3. ¢Cudles son los canales de distribucion usados por la empresa?

La empresa, en la actualidad, utiliza dos canales de distribucion: el primero llamado
canal directo o de nivel cero, es decir, el producto que oferta la Botica y Drogueria
Olmedo llega directo desde sus instalaciones al consumidor o cliente final sin pasar por
intermediarios. A continuacion, en la ilustracion 2.1 se muestra el canal de distribucion

que utiliza la empresa.

CANAL DIRECTO O DE NIVEL CERO

-

Fabricante Consumidor

lHustracion 2. 1. Primer canal de distribucién que usa actualmente la empresa
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Fuente: http://mezclademercadotecniaitp.blogspot.com/

El segundo canal de distribucion es el llamado indirecto corto o de nivel uno, que es
aquel canal en el cual el producto final es vendido por parte de la Botica a un detallista o
minorista y éste a su vez hace llegar el producto al consumidor final. En la ilustracion

2.2 se detalla este tipo de canal.

CANAL INDIRECTO CORTO: UN NIVEL

T\
@ = (s

Fabricante Detallista Cons‘ur‘nidor

lHustracion 2. 2. Segundo canal de distribucion que utiliza la empresa en la actualidad.

Fuente: http://mezclademercadotecniaitp.blogspot.com/
4. ¢Cudles son las politicas de coste para envio y transporte de pedidos de clientes?

La organizacion exige un servicio eficiente y oportuno al momento de contratar el
transporte la distribucion de un pedido, ademas se toma en cuenta las preferencias del

cliente sobre el medio de transporte que solicite.

Los valores referenciales a costes de envio se determinan segln el peso de paquete v el
lugar de destino.

5. ¢Coémo se realiza el abastecimiento de producto terminado a la sucursal de la

organizacion?

Cabe recordar que la sucursal de la empresa se encuentra ubicada en Cuenca, en la calle
Presidente Cordova entre General Torres y Padre Aguirre y que éste local se dedica solo
a vender los productos que se encuentran en sus instalaciones, no realiza distribucion de

éstos hacia otras ciudades del pais, de esto se encarga en su totalidad la matriz.

El proceso de abastecimiento se realiza de la siguiente manera: la sucursal hace el
pedido a través de lo que en la empresa se conoce como orden de transferencia, que es

enviada por correo electrénico hacia produccion en la matriz para que se procese el
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pedido, luego produccion se encarga de que este se encuentre completo y listo para

enviar, se carga al sistema los datos de la orden de transferencia y se despacha.

La orden de transferencia es un documento donde constan las cantidades requeridas y la

descripcion del producto que necesita la sucursal.
6. ¢Con qué frecuencia la matriz recepta pedidos desde la sucursal?

Aproximadamente una vez a la semana, se recepta un pedido en la matriz proveniente de

la sucursal.

La gerencia de la sucursal quisiera realizar pedidos grandes mensualmente, pero esto no
se lo puede hacer debido a que las instalaciones de la sucursal no son aptas para
almacenar grandes cantidades de producto terminado, entonces se tiene que recurrir a

pedidos semanales, lo que hace que la distribucion entre matriz y sucursal sea frecuente.
7. ¢Con qué frecuencia se hacen transferencias de mercaderia hacia la sucursal?

Actualmente se realizan entre una y dos transferencias a la semana, la segunda
generalmente se debe a que produccion realiza despachos de pedidos incompletos o
equivocados. De éstos ultimos no se lleva un registro que permita identificar el

porcentaje o la frecuencia con la que esto sucede.

2.5. Gestidn de clientes

La gestion de clientes que se evidencia actualmente en la empresa, es casi nula, la
organizacion trata de ofrecer un servicio oportuno y de calidad al cliente al momento de

vender o distribuir un producto, pero sin realizar un seguimiento posterior a esto.

La organizacion utiliza las redes sociales para informar y responder interrogantes de los
clientes y clientes potenciales. La red social Facebook, ofrece la facilidad de publicitar
los productos en segmentos de mercado especificos, ya que una de sus funcionalidades
es seguir las tendencias de cada usuario y sugerir paginas de interés, de esta manera se
puede llegar mas rapido a potenciales clientes. Para conocer mejor la situacion actual de

la gestion de clientes, se procede a responder las siguientes interrogantes.
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1. ¢Existen estrategias de captacion y fidelizacion de clientes?
La empresa si posee estrategias para captacion de clientes, mas no de fidelizacion.
Las estrategias de captacion que aplica la organizacion actualmente son:

e Lanzamientos de productos especificos para segmentos determinados de
mercado que se quieren captar
e Descuentos de temporada en productos seleccionados

e Promociones 2x1 en ciertos productos durante tiempo limitado

2. Si es que hay disminucion de clientes, ¢se analiza por qué esta sucediendo

aquello?

Se realiza un andlisis rapido de la situacion, sin embargo no se analiza profundamente

las causas que conllevan a la pérdida de consumidores.
3. ¢Los mejores clientes tienen un trato preferencial?
Actualmente las Unicas ventajas que poseen los mejores clientes son:

e Tienen acceso a créditos por parte de la empresa.

e Obtienen descuentos por cierta cantidad de productos adquiridos.

4. ¢Existen politicas para descuentos y promociones?

En relacion a los descuentos, la empresa tiene como politica ofrecer éstos solamente
para aquellos productos en los cuales los insumos o materias primas son féciles de

obtener para la institucion.

En lo referente a promociones, la empresa no cuenta con politicas establecidas para
lanzar promociones, la gerencia ofrece éstas a sus clientes basandose en tendencias del

mercado o sectores especificos del mismo.
5. ¢Como se procesan los requerimientos del cliente?

Los requerimientos se procesan de la siguiente manera:
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- Los pedidos del cliente se receptan:

e Viatelefénica
e Via correo electrénico

e Directamente en el local.

- Existe deficiencia de un registro o documento estandarizado donde se pueda
tomar el pedido

- Después de receptar el pedido, se ofrece una proforma al cliente.

- En caso de que el cliente acepte la proforma, se solicita el pago de los productos
antes de su despacho.

- Se procesa el pedido.

- Se despacha el pedido.
(Aronow, Ennis, & Romano, 2017)

6. ¢Existe siempre disponibilidad de todos los productos para la adquisicion

inmediata de los clientes?

En la actualidad no siempre hay disponible el producto que los clientes requieren, es
mas, se producen esperas considerables, que acarrean insatisfaccion de los clientes con

la organizacion.

En ciertos casos la no disponibilidad de ciertos productos es normal, debido a que
existen pedidos de productos especiales de ciertos clientes que no presentan una
demanda alta o regular en el mercado. En este caso los clientes si estan dispuestos a

esperar un tiempo adicional al normal.
7. ¢Se mide de alguna manera el nivel de satisfaccion de los clientes?

No existe una evaluacion oficial que permita conocer a la empresa el nivel de

satisfaccion de sus clientes.
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Lo maés parecido a esto, son los comentarios de los clientes al momento de adquirir los
productos en las instalaciones o los comentarios que dejan éstos en la pégina de
Facebook de la organizacion.

2.6 Diagndstico y conclusiones

Tras responder todas las interrogantes planteadas y analizar la matriz FODA, se ha
obtenido valiosa informacion que permite obtener conclusiones en cada uno de los
eslabones que conforman la cadena de suministros de la empresa: aprovisionamiento,

produccion, distribucion y clientes.

Como conclusion general se obtiene que, existe deficiencia en planificacién de compras
y produccién en la empresa, los procesos no estan debidamente documentados, el
manejo de inventarios es practicamente nulo, no existe retroalimentacion a lo largo de
los procesos de la organizacién, es decir no existe el intercambio de informacion
necesaria entre los eslabones, no estan debidamente establecidas las entradas y salidas de
los procesos, tampoco se conoce con claridad las interacciones que se generan entre
ellos. Por lo que es necesario, antes de proponer una gestion de la cadena de suministros,

estructurar a la organizacion por procesos.

Una vez dicho esto, se procede a dar las conclusiones del andlisis situacional para cada

uno de los componentes de la cadena.
- 2.6.1. Gestién de aprovisionamiento

Actualmente, no existe una correcta gestion de aprovisionamiento debido a las
debilidades de la organizacion en la seleccion de proveedores, al no realizar una eleccién
metddica sino una basada mas en intuicién y experiencia. La empresa cuenta con
proveedores de insumos, que no necesariamente se alinean a los objetivos de la
institucion, haciendo que a la larga la empresa no pueda cumplir con determinadas

metas.

La organizacion tiene una relacion basica con sus proveedores tal como se exhibe en la

llustracién 2.3.
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Solicitud de Despacho Pago de

pedido a de saldo al
proveedor productos proveedor

lHustracion 2. 3. Relacidn actual entre empresa y proveedor

La relacion actual no sirve para poder alcanzar la mision y vision institucionales, nunca
se ha intentado profundizar un vinculo empresa-proveedor, que permita obtener

beneficios bilaterales.

Ademas, no se realiza un control sistematico en la reduccién de inventario de materia
prima o producto terminado, para esto, se realizan inspecciones visuales y por medio de
la experiencia, la gerencia dictamina si se realizan o no nuevos pedidos de insumos o de

produccién.

Tampoco se conoce con exactitud, cuando generar una orden de produccion para

aprovisionamiento de producto terminado, ni la cantidad exacta de cuanto producir.

Por lo tanto, en esta gestion existen debilidades notorias como la seleccion de
proveedores, el control de inventarios, el proceso de pedir y receptar insumos. Todos

estos aspectos son susceptibles de mejora.

Ademas, la empresa no posee una base estadistica sélida de ventas y de
aprovisionamiento de insumos que permita tomar decisiones estratégicas apropiadas

para la organizacion.
- 2.6.2. Gestion de Produccion

En la Gestion de la Produccidn se identificaron deficiencias en la documentacion de los
procesos, ésta deberia proporcionar informacién muy importante para los trabajadores
como: los diagramas de flujo, responsables, insumos y tiempos necesarios para cada
proceso para identificar las actividades ésta deberia contener informacion

La falta de documentacion relacionada con los procesos de produccion origina
problemas al momento de establecer las cantidades de las diversas materias primas e

insumos requeridos para el producto final. Es necesario entonces establecer los recursos
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necesarios para los procesos productivos de la empresa, entendiendo como recursos a:
materias primas, insumos, recursos humanos y equipos lo que permitird entonces

controlar el abastecimiento de la cadena de suministros de una manera mas adecuada.

El documento méas importante que existe es un cuaderno escrito a mano que contiene las
formulaciones magistrales desarrolladas desde el inicio de funcionamiento de la
organizacion; este sirve de apoyo a los técnicos para la elaboracion de la formula

requerida.

El segundo documento de registro que emplea la organizacion dentro de ésta gestion, es
la orden de produccion, que contiene informacion valiosa - como el nombre de los
distintos insumos que ocupa, el responsable, la duracion aproximada de la tarea y la
cantidad de producto a elaborar, pero no es utilizada como una herramienta de control ni

permite establecer las condiciones de produccion.

Los criterios que utiliza la organizacién para producir se basan exclusivamente en
inspecciones visuales de stocks; las cantidades a producirse se determinan sobre la
marcha. Es asi, que se observa que la deficiencia en la generacién de documentos y
registros afecta el desarrollo del trabajo al tener nada méas una idea general de lo que

realmente se necesita producir.

Otro problema que presenta la gestion de produccion, es que los métodos y tiempos de
cada proceso no estan estandarizados, con lo Gnico que cuenta la empresa es con una
lista de las materias primas que éstos requieren y un tiempo aproximado de duracion de
la actividad; esto significa una demora sustancial para el mejoramiento del mismo.
Ademas, estos metodos son exclusivamente manuales que caracterizan y resaltan a la
institucién entre sus competidores, por lo que la automatizacion es un factor nulo en la
organizacion, a pesar de ello este aspecto debe ser tomado en cuenta para un futuro
proximo, porque si se la implementa, se generaria un aumento en el desempefio de la

cadena.

Se puede deducir entonces, que la falta de documentacion dentro de ésta gestion es un

problema determinante que aqueja a la organizacién y aunque la institucion se esfuerza
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por alcanzar sus objetivos con la directriz actual, no resulta suficiente para gestionar

adecuadamente la produccion.
- 2.6.3. Gestidn de Distribucion

Dentro de la gestion de distribucion actual, las condiciones para distribuir un pedido
realizado por el cliente a través de Facebook y directamente en las instalaciones no
presentan conflictos, el problema se encuentra al momento de realizar el despacho de
bienes a la sucursal, dénde no se envia la cantidad solicitada, se entregan incompletos y
a veces en dos partes, ademas la informacion disponible en el sistema informatico con el
que cuenta la organizacion es usada solamente para registrar la transferencia de
inventario entre un local y otro, mas no para controlar las entradas y salidas y con el fin

de planificar las cantidades de producto a ser elaborado.

Los canales de distribucion que utiliza la empresa no son sometidos a evaluacion, tan
solo se realiza un analisis de costes y facilidades que ofrecen los servicios de transporte;
respecto a las politicas de costes para la distribucion, la organizacion es rigurosa en
exigir calidad en el servicio de entrega contratado, porque esto permite mantener
satisfechos a sus clientes. Como conclusion se obtiene que si la empresa realiza un
analisis de comparacion y seleccién a las empresas de reparto existentes en la ciudad, se

pudiese mejorar el servicio actual e inclusive reducir costes.

El abastecimiento a la sucursal de la organizacion se realiza a través de las 6rdenes de
transferencia, el pedido es generado por el responsable de compras en el punto de venta,
luego la orden es enviada al local principal para ser procesada, en este punto, el error se
encuentra en que existen demoras en los despachos de pedidos a la sucursal y ademas
estos generalmente son enviados incompletos, ya que en algunos casos no se encuentran

disponibles los insumos necesarios para la produccion.

La relacion entre produccion y distribucion no es adecuada debido a que no se crean
registros entre estos dos eslabones para generar informacion crucial para la empresa,
como es el establecimiento de fechas en que produccion deberia entregar un pedido o
sobre las fechas limites de despacho de pedidos a los clientes, esta informacion

solamente es compartida de forma verbal entre los responsables de los departamentos.
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- 2.6.4. Gestion de clientes

Actualmente, la empresa posee estrategias para captacion de clientes, que se enfocan
cada cierto tiempo en un determinado sector del mercado que se desea captar, pero no
cuenta con estrategias definidas para fidelizar a los clientes que se captan, es decir la
organizacion en momentos determinados cuenta con clientes temporales que después de

cierto tiempo dejan de consumir los productos que oferta la empresa.

Cuando existe disminucion de clientes se realiza un analisis rapido e intuitivo de esta

situacion, no se investigan las causas reales del porque sucede la pérdida de clientes.

Lamentablemente la empresa no siempre puede satisfacer la demanda de sus clientes al
instante, ya que en algunos casos los productos no se encuentran disponibles, creando

malestar entre los consumidores.

La organizacion carece también de un registro o evaluacion que indique el nivel de
satisfaccion de sus clientes al entregar el servicio y después de haber usado los

productos.

Se concluye entonces que existen potenciales &ambitos de mejora dentro de esta gestion,
principalmente en aspectos de satisfaccion, fidelizacion y abandono de clientes.
También se podria mejorar el procesamiento de los requerimientos de los clientes,
intentando reducir su tiempo, generando asi valor agregado para el cliente y la

organizacion.

En este punto observamos que cada eslabdn tiene relacion de dependencia con el
siguiente y el anterior, de manera que es vital la sincronizacion de las actividades a lo

largo de la cadena.

La indagacion realizada en cada uno de los elementos que componen la cadena, conduce

a descubrir zonas en donde la mejora es posible.

Al compartir informacion vital y necesaria en cada uno de los elementos que conforman
la cadena, se evidencia que el problema de la mala gestién radica al administrar los

eslabones por separado, el abastecimiento no planifica los pedidos a sus proveedores ni
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se preocupa por crear relaciones estratégicas, la produccion tiene problemas de
documentacion y planificacion de requerimientos lo que provoca retrasos en el
cumplimiento de los pedidos e imposibilita la entrega de los productos a los

consumidores, lo que provoca malestar en ellos.

Ademas, se evidencia que la retroalimentacion de la cadena es completamente nula, la
gestion de clientes apenas logra mantener satisfechos a los consumidores, la
organizacion no se preocupa por estrategias de fidelizacion y de la pérdida de clientes,
mucho menos por determinar la probabilidad de la demanda que permitiria a la gestion
de produccién, modificar y establecer nuevos pardmetros seguin la informacion que
suministre la gestion de clientes, cuestion que también afecta al aprovisionamiento y

distribucion por las razones antes expuestas.

Dicho esto, el capitulo 11l de éste trabajo permitird estructurar a la organizacion para
poder gestionarla por procesos y posterior a esto, establecer una propuesta para gestionar
la cadena de suministros de la Botica y Drogueria Olmedo, al plantear herramientas
adecuadas de gestion en cada uno de los eslabones para lograr la sincronizacion y el

mejoramiento en el desempefio de los procesos organizacionales
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CAPITULO IlI

PROPUESTA DE MODELO PARA LA GESTION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO DE BOTICA Y DROGUERIA OLMEDO

Antes de realizar una propuesta para gestionar la cadena de suministro de la empresa, es
necesario reconocer a la organizacion realizando una radiografia de la misma, para esto
existe una herramienta que presenta el modelo de negocio de la empresa de manera

integral, el Modelo Canvas o Bussiness Model Canvas.

El modelo de negocio describe los fundamentos mediante los cuales una organizacion
realiza elecciones estratégicas para la creacion, captura y distribucion de valor, a través
de la entrega de productos y/o servicios a sus clientes, obteniendo una rentabilidad, tanto
para la propia organizacién como para la sociedad donde opera (ref. Shafer, Smith y
Linder). Se suele denominar también disefio de negocio o disefio empresarial (Minondo,
2017, p. 1).

El Modelo Canvas, fue creado por Alexander Osterwalders en virtud de establecer una
relacion ldgica entre cada uno de los componentes de la organizacion y todos los
factores que influyen para que tenga o no éxito. Mediante un "lienzo™ gréfico se detalla
la idea de negocios (IESDE - Instituto de Estudios Superiores en Direccion de Empresas,
2017).

La metodologia Canvas consiste en explicar el modelo de negocio de una organizacion
mediante diez bloques, relacionados entre si. El modelo de negocio que se plantea para

la empresa se observa en la tabla 3.1 mediante los bloques que son:

e Aliados clave e Recursos clave

e Actividades clave e Canales

e Propuesta de valor e Potenciadores de valor
e Relacidon con el cliente e Estructura de costes

e Segmentos de clientes e Estructura de ingresos
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Tabla 3. 1. Lienzo CANVAS que detalla el modelo de negocio de la empresa mediante diez bloques.

LIENZO CANVAS PARA EL MODELO DE NEGOCIO DE BOTICA Y DROGUERIA OLMEDO

Aliados Clawe Actividades clave Propuesta de Valor Relacion con el Cliente Segmentos de Clientes

-Planificacion de aprovisionamiento de materia
prima

-Planificacion de produccion

-Asistencia personal . .
-Personas ecuatorianas y extranjeras

-Desarrollo de productos alternativos N
radicadas en Ecuador

-Relacion de co-creacion

-Proveedores de -Publicidad y manejo de redes sociales

materia prima » » .
-Captacion y retencion de clientes
-Proveedor de o - N -Atencién farmaceutica
. -Seguimiento de indicadores de desempefio . .
sistema personalizada y alternativa
informatico

Recursos clave Canales Potenciadores de valor

- Proveedores de

-Locales de la organizacion: matriz
transporte

y sucursal - Desarrollo de medicamentos basado en

una preparacion personalizada
-Farmacedtico .
-Redes Sociales, Facebook : .
. . -Asesoramiento a clientes con respecto a
-Visitas comerciales . . .
-Recurso humano: Know how sus inconvenientes de salud a través de

L. redes sociales
-Correo electrénico

-Recurso financiero .
teléfono y celular

Estructura de Costes Estructura de Ingresos

-Costes variables:
Materia prima directa
Insumos directos
Costes de produccion
Aumento de personal u horas extras - Venta directa de productos al consumidor
-Costes fijos:

Sueldo del personal (incluye seguro)
Impuestos inmobiliarios (luz, gas, agua, internet, rentas)
Gastos de administracion
Amortizaciones
Tributos (licencias, tasas municipales)

-Venta de productos a minoristas




Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 43

Con fundamento en al analisis situacional realizado previamente, en este capitulo se
plantearan herramientas y estrategias de mejora en la administracion de cada
componente de la cadena de suministro de la empresa: Logistica de Aprovisionamiento,
Gestion de Produccion, Logistica de Distribucion y Gestion de Clientes; posterior a esto
se busca realizar una integracion de las administraciones sugeridas para cada
componente de la cadena, para asi, obtener la propuesta de gestion de la cadena de
suministro de la Botica y Drogueria Olmedo.

Como se evidencid en el Capitulo II, la administracion de la cadena de suministro es
escasa, por lo tanto, la propuesta de gestién que se planteard, buscard encaminar a una
adecuada administracién integral de la cadena para alcanzar asi los objetivos

institucionales.

Antes de exponer a detalle la propuesta de gestion para cada eslabdn de la cadena de
suministro, es conveniente plantear una estructura de gestion por procesos para la
organizacion, que permita organizar a la empresa de tal manera que, se obtenga una
vision global de su configuracion, dicha vision ayuda a mejorar la eficiencia y a
identificar aquellos puntos en los que fallan los procesos y también consigue motivar a
los trabajadores en distintos aspectos, fomentando la productividad y el talento creativo.
La estructura de gestion por procesos estara basada en el lienzo Canvas que se plante6
para la organizacion, permitiendo asi que, las estrategias y herramientas que se

propongan posteriormente estén alineadas con el modelo de negocio de la empresa.

La propuesta de estructura de gestion por procesos se ilustra y explica mediante un mapa
de procesos segmentados por su naturaleza, con base en este mapa, se elabora la matriz
de interacciéon de procesos operativos, para poder asi establecer de manera clara las

relaciones existentes entre estos.

3.1. Propuesta de mapa de procesos

“Un mapa de procesos exhibe una panordmica de los procesos organizacionales y sus
relaciones, un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

interactuantes que, empleando recursos y bajo ciertas especificaciones, transforman
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“entradas” (insumos) en “salidas” (productos y satisfaccion del cliente) con valor

agregado. (Ivan R. Coronel, 2015)

En la ilustracion 3.1, se visualiza la configuracion del mapa de procesos, asi, se facilita

la interpretacion y clasificacion de los procesos segun su naturaleza.

e Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las metas de
la organizacion, sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante la
organizacion. Estan en relacion muy directa con la mision/vision de la

organizacion. Involucran personal de primer nivel de la organizacion.

Afectan a la organizacion en su totalidad. Ejemplos: comunicacion
interna/externa, planificacion, formulacién estratégica, seguimiento de
resultados, reconocimiento y recompensa, proceso de calidad total, etcétera
(Gestion-Calidad, 2016).

e Procesos operativos: Son procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del
cliente final. Generalmente atraviesan muchas funciones. Son procesos que

valoran los clientes y los accionistas.

Ejemplos: desarrollo del producto, fidelizacion de clientes, produccién, logistica
integral, atencidn al cliente, etc. Los procesos operativos también reciben el

nombre de procesos clave (Gestion-Calidad, 2016).

e Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos. Sus clientes son internos.
Ejemplos: Control de calidad, Seleccion de personal, Formacion del personal,
Compras, Sistemas de informacion, etc. Los procesos de soporte también reciben
el nombre de procesos de apoyo (Gestion-Calidad, 2016).

La clasificacion de los procesos de una organizacion en estratégicos, operativos y de
soporte, vendra determinada por la mision y vision de la organizacion. Asi por ejemplo
un proceso en una organizacion puede ser operativo, mientras que el mismo proceso en

otra organizacion puede ser de soporte o viceversa (Gestion-Calidad, 2016).
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MAPA DE PROCESOS PARA BOTICA Y DROGUERIA OLMEDO

PROCESOS ESTRATEGICOS

LOGISTICA 4 SATISFACCION SEGUIMIENTO DE
INTEGRAL FEANIEICACION DE CLIENTES RESULTADOS

PROCESOS OPERATIVOS ‘

PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE SERVICIO AL
APROVISIONAMIENTO PRODUCCION DISTRIBUCION CLIENTE

PROCESOS DE SOPORTE

COMPRAS ANALISIS DE DIRECCION TECNICA ANALISIS DE
DESEMPENO FARMACEUTICA CLIENTES

llustracion 3. 1. Mapa de procesos segmentado por su naturaleza en procesos estratégicos, operativos y de soporte.

(@)
C
m
Z
_|
m
X
-
7
%
e
O
I
o

L
=
Z
=
—
O
—
L
@)
<
2
=
<
=
O
L
o
x
L
>
n
L
Q
<
a
)
L
O
L
Z




Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 46

3.1.1. Matriz de interaccidn de procesos operativos

A partir del mapa de procesos, se puede establecer la matriz de interaccion de procesos
que permite la identificacion de las relaciones de causa - efecto existente entre los

procesos operativos de la empresa (Ivan R. Coronel, 2015).

Tabla 3. 2. Matriz de interaccion de procesos.

MATRIZ DE INTERACCION DE PROCESOS PARA BOTICA Y DROGUERIA OLMEDO

*Registro R001-A

*Registro R002-A | *Registro R004-A | *Informacién sobre

*Materia prima * Producto inventarios
*Registro R001-AC terminado *Registro R002-A
seccion A

*Orden de pedido de materia
prima
*Registro R003-A
*Producto terminado

*Informacién sobre
procesos de
produccion

*Infomacion sobre
despachos
*Factura

*Observaciones sobre
producto terminado

*Especificaciones de
clientes
*Registro R001-AC
seccion A

T )

DESCRIPCION DE REGISTROS
RO01-A: Registro de identificacion de proveedores
RO02-A: Registro de pedidos de materia prima
RO03-A: Registro de devolucion de materia prima
ROO04-A: Registro de orden de transferencia
RO01-C: Registro de datos y pedido del cliente
RO01-AC: Registro de orden de produccion (seccion Ay B)

*Registro R001-C

La matriz de interaccion de procesos, de la Tabla 3.2, esta disefiada de la siguiente

manera:

E
\
T
R
A
D
A
S
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Los procesos operativos que se establecieron en el mapa de procesos, estan colocados de

forma vertical y horizontal a la vez, ademas se determinan las salidas y entradas entre

éstos, todo lo que va desde izquierda a derecha son las salidas y lo que va desde abajo

hacia arriba son las entradas.

A continuacion se expone un resumen de las interrelaciones planteadas en la matriz de

interaccion de procesos (tabla 3.2).

Aprovisionamiento — Produccion: La interaccion entre estos dos procesos es
importante debido a que, desde aprovisionamiento especificamente desde la
seccion de inventario de materia prima (1.2.1) se envia esta al proceso de
produccién y se recibe desde este ultimo el producto terminado en la seccién
1.2.2. Aprovisionamiento también envia el registro de proveedores (R001-A) a
produccion para que este proceso conozca desde donde proviene la materia prima
que se utiliza para la fabricacién del producto terminado. Si es que el proceso de
produccién encuentra no conformidades con la materia prima recibida genera el
registro de devolucion de materia prima (R003-A) hacia el proceso de
aprovisionamiento.

Aprovisionamiento — Distribucion: Desde la seccién 1.2.2 del proceso de
aprovisionamiento se envia el producto terminado al proceso de distribucién para
el despacho a los consumidores. El proceso de aprovisionamiento genera también
el registro de orden de transferencia (R004-A) para el abastecimiento de
producto terminado a la sucursal de la empresa.

Aprovisionamiento — Servicio al cliente: El proceso de aprovisionamiento provee
constantemente informacién sobre el nivel de inventario de materia prima
mediante el registro de pedidos de materia prima (R002-A) y de producto
terminado a servicio al cliente, para que a su vez este ultimo informe sobre
disponibilidad a los consumidores. Servicio al cliente envia las especificaciones
requeridas por los consumidores al proceso de produccidn a través del registro de
orden de produccién (R001-AC).

Produccion — Servicio al cliente: Para los clientes de la empresa es de vital

importancia conocer aunque sea de manera superficial el proceso de produccion,
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ya que la institucién se diferencia en el mercado de sus competidores por ofertar
un bajo de nivel de procesamiento de sus mercancias. Es por este motivo que
produccién envia informacion constante a servicio al cliente sobre los procesos
productivos para que este ultimo pueda informar a los consumidores.

e Distribucion — Produccion: Esta interaccion es importante debido a que,
distribucion entrega informacion de las observaciones que surgen de los
consumidores al receptar el producto terminado.

e Distribucién — Servicio al cliente: Distribucion entrega informacion sobre los
despachos de producto terminado a servicio al cliente, este Gltimo por su parte
envia el registro de datos y pedido del cliente (R001-C) al proceso de

distribucion para que se proceda con los despachos.

3.2.2. Diagrama de entradas y salidas SIPOC

Con fundamento en la matriz de interaccién (Tabla 3.2), es conveniente realizar un
diagrama de entradas y salidas SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier-Inputs-Process-
Outputs-Customers para visualizar y entender el intercambio de recursos e informacion
que el sistema comparte. Los siguientes son los campos que deben llenarse en el
diagrama SIPOC:

- Proveedor (Supplier): El que proporciona recursos al proceso

- Entradas (Inputs): Todos aquellos elementos necesarios para llevar a cabo un
proceso (informacion, materiales, equipos, personas etcétera).

- Proceso (Process): Conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, proporcionando en el trayecto un valor afiadido.

- Salidas (Outputs): Son todos los elementos resultantes del proceso.

- Cliente (Customers): Personas que recibe el resultado del proceso, el objetivo es

generar satisfaccion en el cliente.

Este diagrama permite el reconocimiento de los proveedores de entradas y de los clientes
que reciben las salidas de los diferentes procesos operativos de la empresa, el diagrama

se expone a continuacion en la Tabla 3.3.
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Tabla 3. 3. Diagrama de entradas y salidas SIPOC.

DIAGRAMA

S | P 0] C
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTE

*Registro R001-A

*Registro R002-A PROCESO DE
*Materia prima PRODUCCION

PROCESO DE *Orden de pefjido de materia prima FIREEEI® (RUMACSHEHEm A
PRODUCCION _Registro R003-A *Registro RO04-A PROCESO DE
“Producto terminado * Producto terminado DISTRIBUCION

*Informacién sobre inventarios

*Registro RO02-A SERVICIO AL CLIENTE

*Registro RO01-A
PROCESO DE *Registro R002-A

APROVISIONAMIENTO *Materia prima

*Registro R001-AC seccién A

*Orden de pedido de materia prima
*Registro R003-A
*Producto terminado

PROCESO DE
APROVISIONAMIENTO

PROCESO DE - . .
DISTRIBUCION Observaciones sobre producto terminado
. .
Informacién sobr_e procesos de SERVICIO AL CLIENTE
N - produccion

pecificaciones de clientes
SERVICIO AL CLIENTE *Registro R001-AC seccién A

PROCESO DE *Registro R004-A *Observaciones sobre producto PROCESO DE

APROVISIONAMIENTO * Producto terminado terminado PRODUCCION

*Infomacion sobre despachos

SERVICIO AL CLIENTE *Registro R001-C SERVICIO AL CLIENTE

*Factura
PROCESO DE *Informacién sobre inventarios *Especificaciones de clientes PROCESO DE
APROVISIONAMIENTO *Registro R002-A *Registro RO01-AC seccién A PRODUCCION

PROCESO DE *Informacién sobre procesos de
PRODUCCION produccion

PROCESO DE
DISTRIBUCION

*Registro R001-C
PROCESO DE *Infomacion sobre despachos
DISTRIBUCION *Factura

DESCRIPCION DE REGISTROS
RO01-A: Registro de identificacion de proveedores
RO02-A: Registro de pedidos de materia prima
RO03-A: Registro de devolucion de materia prima
RO04-A: Registro de orden de transferencia
RO01-C: Registro de datos y pedido del cliente
RO01-AC: Registro de orden de produccion (seccion Ay B)

3.3. Diagramas de flujo de procesos operativos

A continuacion se plantean los diagramas de flujo de los procesos operativos extraidos

del mapa de procesos (llustracién 3.1), el desarrollo de estos permite comprender de
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manera gréfica las actividades y el flujo de recursos e informacidon necesarios para
producir un resultado en cada proceso, este puede ser un producto, un servicio,

informacion o una combinacién de los tres.

“Los diagramas de flujo se pueden aplicar a cualquier aspecto del proceso, desde el flujo
de materiales hasta los pasos para realizar una venta u ofrecer un producto”(lvan R.
Coronel, 2015).

La diagramacion de las ilustraciones 3.2, 3.3, 3.4, y 3.5 esté4 basada en simbologia ANSI

para diagramas de flujo, la misma que se detalla en el Anexo A.
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Diagrama de flujo del Proceso de Aprovisionamiento

1
PROCESO DE

APROVISIONAMIENTO

Realizar

INICIO R002-A

PROVEEDORES—>@—>

pedido de
materia prima

éPedido
cumple con
especificaciones?

Receptar y
verificar
pedido

INVENTARIOS RO03-A <
Registrar
MATERIA__, @ — er;:;at:‘:i:e
PRIMA materia prima P ——
sistema
PRODUCTO
TERMINADO

Receptar producto
terminado y orden
de produccion B
desde 2

é¢Hay
producto
terminado?

de producto
terminado en el
sistema

R0O01-AC seccidon A
\/\

lHustracion 3. 2. Diagrama de entradas y salidas SIPOC.
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Despachar
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primaa 2

Registrar salida de
producto
terminado
en sistema

Despachar
producto
terminado a 3
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Parte fundamental del proceso de aprovisionamiento es el control de la materia prima
que esté disponibles para producir, y de aquellos productos listos para la venta. Por ello,
la gestion de inventarios es clave para conocer la cantidad de existencias que hay en el
almacén, y poder determinar el ritmo de pedidos de manera que se puedan cubrir las

necesidades productivas y comerciales de la empresa, al minimo coste posible.

En la lustracion 3.2 se puede verificar que el proceso de aprovisionamiento involucra la
gestion de dos tipos de inventarios, el inventario de materia prima y el inventario de
producto terminado. En el proceso de produccién en la ilustracion 3.3 se observa que,
cuando finaliza este, el producto terminado pasa nuevamente al proceso de
aprovisionamiento, especificamente a la seccion de producto terminado (1.2.2), esto
debido a que, se debe controlar el inventario de producto terminado para conocer la
disponibilidad o no del mismo, una vez que el producto es contabilizado en el sistema
de la empresa se almacena hasta que el proceso de distribucion lo requiera para los

respectivos despachos.
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Diagrama de flujo del Proceso de Produccién

PROCESO DE
PRODUCCION

RECE ptlar ROOEAC ¢ Materia prima Pedir materia Receptar Preparar Pesary Envasar y
CEEEIE A disponible? Sk rimaa1.2.1 g materia prima s ¢ el Etiquetar
1.2.2 o desde 4 P . b - b trabajo materia prima d

NO

Enviar prod ucto ROOLAC
terminado a iy
seccion B

1.2.2

lustracidn 3. 3. Diagrama de flujo del proceso produccion.
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Diagrama de flujo del Proceso de Distribucion

DISTRIBUCION . I I rerrision
@' TSN  desde 122 Empacar ] g DISTRIBUR
3

PROCESO DE
DISTRIBUCION

Receptar

DISTRIB. LOCAL B Receptar R0O01-C Solicitar producto producto dist .k;'_La. )
/ DISTRIB. EXTERNA desde 4 terminado a 1.2.2 terminado desde - I:;czlc;)?n =

1.2.2

¢ NO

Distribucion i isio
E mpacar Guia de Remision
[SE T

Distribuir a

Empacar

proveedor de
transporte

¢Retira de punto de
venta o se entrega en
ubicacion?

Desde punto
deventa

0 En ubicacién

Distribuir a
ubicacidén

) 4

lHustracion 3. 4. Diagrama de flujo del proceso de distribucion.
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Diagrama de flujo del Proceso de Servicio al Cliente

SERVICIO AL
CLIENTE
v

Atender fisica
o virtualmente
al cliente

. dRequigr’e . ]IcEntrega!r, ¢ Disponibilidad ¢ Envio o entrega
informacion? (IO ACION ido? en1.2.2? inmediata?

ENVIO
L

Tomar pedido R0O01-C —
Entregar
ENTREGA .
TN g 'omar pedido gg  productosy
factura.
R0O01-AC
seccion A

¢Acepta tiempo

de entrega? g Tomar pedido

NO

lHustracion 3. 5. Diagrama de flujo del proceso de servicio al cliente.
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A lo largo de los diagramas de flujo de las ilustraciones 3.2, 3.3, 3.4, y 3.5 se visualiza la
propuesta de utilizacion de diversos registros y documentos, los mismos que se detallan

a continuacion:

- ROO01-A: Registro de identificacion de proveedores. (Refiérase a la tabla 3.7 en la
seccion 3.4.1.)

- RO002-A: Registro de pedidos de materia prima. (Refiérase a la tabla 3.8 en la
seccion 3.4.2)

- R003-A: Registro de devolucion de materia prima. (Refiérase a la tabla 3.9 en la
seccion 3.4.4)

- R004-A: Orden de transferencia; documento que permite la distribucion local A,
es decir, distribucion de producto terminado hacia la sucursal de la empresa.
(Refiérase a la tabla 3.4 en la seccion 3.3.1)

- RO001-C: Registro de datos y pedido del cliente. (Refiérase a la tabla 3.19 en la
seccion 3.7)

- RO01-AC: Registro de Orden de Produccion. (Refiérase a la tabla 3.5 en la
seccién 3.3.1)

- Factura: Documento contable que se emite junto al despacho de pedidos de
clientes o al realizar una venta directa en los locales de la empresa (Refiérase al
Anexo B).

- Guia de remisién: Documento que se emplea en el comercio para enviar las
mercaderias solicitadas por el cliente seglin su nota de pedido y éste se encuentra
impreso y membretado, segun la necesidad de la empresa.

- Base de datos: Sistema informatico contable.

Todos los registros que se plantean estan disefiados de tal manera que su aplicacion se
desarrolle en digital en el programa Excel y se comparta a través del correo corporativo

de la empresa.

El propoésito de manejar los registros en el programa Excel es que se pueda obtener

informacion estratégica al analizar los datos a través de tablas dindmicas, que es una
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herramienta que ofrece el programa y resulta de gran utilidad para pequefias y medianas
empresas.

3.3.1. Registro de Orden de Transferencia y Registro de Orden de Produccion

- Registro de Orden de Transferencia R004-A

En la seccion 2.4, sobre gestion de distribucién se concluye que: la empresa tiene
problemas en el despacho de bienes a la sucursal, el objetivo de este registro es controlar
el envio de producto terminado a la sucursal, es decir el transporte local A, también sirve
para acumular informacion estadistica sobre la demanda y tomar decisiones adecuadas
sobre el resto de actividades de la cadena. El registro R004-A se expone a continuacion

en la tabla 3.4.
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Tabla 3. 4. Registro de Orden de transferencia, que permite emitir pedidos desde la matriz hacia la

sucursal de la organizacion.

ORDEN DE TRANSFERENCIA Registro: RO04-A N°
FECHA: CANTIDAD DE PRODUCTO
PRODUCTO PEDIDO ELABORADO DESPACHADO

Pedido por: Elaborado por: Despachado por:

OBSERVACIONES:

A continuacion, se detallan los campos que componen el registro:

1.

Orden de Transferencia: Nombre del documento, se utiliza para controlar el
envio de producto terminado a la sucursal y para acumular informacién
estadistica sobre la demanda.

Registro R004-A: Indica la codificacién alfanumérica del registro dentro de la
empresa.

Numero de la orden: Namero que identifica el documento.

Fecha: Indica el dia en que se elaboré la orden.

Cantidad de Producto:

e Pedido: Indica la cantidad de producto que se requiere.
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e Elaborado: Indica la cantidad de producto elaborado.
e Despachado: Indica la cantidad de producto despachado.
6. Producto: Indica la descripcion del producto solicitado.
7. Pedido por, Elaborado por, Despachado por, Indica el responsable de cada tarea.
8. Observaciones: Indica las razones del incumplimiento del proceso o los
impedimentos y las novedades que se puedan presentar.

Registro de Orden de Produccion R0O01-AC

Como se observd en el andlisis situacional del segundo capitulo, se maneja la orden de
produccion, que es una herramienta que se puede mejorar, ya no solo usdndola como un
documento que contenga informacion bésica de produccion, sino que puede servir como

un registro de control, que permita verificar el cumplimiento de la produccion.

Es asi como se plantea la Orden de Produccién como un registro, que se divide en dos
secciones A y B; la seccion A se puede emitir desde Inventario de producto terminado
(1.2.2) cudndo se deba producir para stock, o desde Servicio al Cliente (4) cuando se
produzca para cumplir un pedido, es asi, como la seccion A del registro ordena al
proceso de produccién (2) manufacturar un producto. La seccion B del registro sera
llenada en (2), cuando los productos estén listos para ser enviados a inventario de
producto terminado (1.2.2). Este proceso se lo puede visualizar en el diagrama de flujo

del proceso de produccion (llustracién 3.3), de este documento.

e Seccion A: Los numerales del 2 al 9 mas el 14 son llenados en Inventario
de producto terminado o en Servicio al Cliente.

e Seccién B: Los numerales del 10 al 12 son llenados en el proceso de
produccién.

e Nota: El numeral 13 se llena tanto en la seccion A (Emisor y Receptor)

como en la B (Ejecutor).
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La tabla 3.5 exhibe la propuesta de la nueva estructura de la Orden de Produccion que

almacena informacién Gtil para suplir los requerimientos actuales; su contenido se

explica a continuacion:

1.

&

© © N o O

10.
11.

12.

Orden de Produccion: Nombre del documento, éste se emite desde inventario de
producto terminado y desde servicio al cliente (seccion A) y termina de ser
Ilenada en el proceso de produccion (seccién B).

Registro RO01-AC: Indica la codificacion alfanumérica del registro dentro de la
empresa.

NUmero de la orden: NUmero que identifica el documento

Grupo: Indica la familia (pomadas, sélidos, liquidos y cremas) a la que pertenece
el producto a ser elaborado.

Fecha: Indica el dia en que se elaboré la orden

Cant. (a producir): Indica la cantidad de producto que se ordena elaborar.
Producto Final: Nombre del producto a ser elaborado y su denominacion.
Férmula por Lote o Unidad: indica si se produce por lote o por unidad

Cant. Mat. Prima: Indica la cantidad de materia prima utilizada, puede ser por
unidad o por lote.

Materia Prima: Describe el nombre de la materia prima que se utiliza.

Tarea y Tiempo: Este espacio de la orden registra el tiempo de produccién en
cada tarea (los tiempos que aqui se escriban, deberan ser cronometrados para

estandarizar tiempos)

Nota: El campo 11 del registro serd necesario llenar durante seis meses
a partir de su implementacion, el propdsito de realizar la medicion es la
de estandarizar los tiempos de las actividades que actualmente no estan

debidamente registradas.

Cant (producida): Indica la cantidad real producida, es decir lo que realmente se

elaboro, se establece una vez terminado el proceso.
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13. Observaciones: Indica de existir las razones del incumplimiento del proceso o los
impedimentos y las novedades que se presenten
14. Emisor, Ejecutor y Receptor: Indica el responsable de cada tarea.

15. Elaborado para: Indica el destino del producto final.

Tabla 3. 5. Registro de Orden de Produccidn, que se emite desde Inventario de producto terminado o
desde servicio al cliente hacia produccion.

ORDEN DE PRODUCCION Registro RO01-AC  N°
GRUPO:
FECHA: CANT. (a producir):
PRODUCTO FINAL:
FORMULA POR: LoTE @B UNIDAD @B
ANT. Mat. Primé DESCRIPCION DE MATERIA PRIMA

Envasar
Etiquetar

TIEMPO
TOTAL
EMISOR: EJECUTOR: RECEPTOR:

TAREA TIEMPO |CANT. (producida): —
Pesar OBSERVACIONES: D
Mezclar

ELABORADO PARA:

inventario: @ tronsferencia: @

El resto de documentacién serd exhibida y explicada detalladamente, desde la seccion

3.4 del documento hacia adelante.

3.3.1.1. Aclaraciones acerca de la documentacion y tipos de distribucion
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A continuacion, se describen aclaraciones sobre el uso de los registros y documentos que
se proponen para los procesos operativos de la empresa, también se detalla la
distribucion local y externa que se plantea para la organizacion.

- Proceso de aprovisionamiento:
Desde aprovisionamiento se emiten los registros

RO01-A: Registro de identificacion de proveedores; como su nombre indica, permite la
identificacion de todos los proveedores de suministros seleccionados para la
organizacion. Estos datos seran almacenados posteriormente en el sistema informatico

de la empresa.

RO02-A: Registro de pedidos de suministros; evidencia la fecha en el cual se realiza el
pedido, la cantidad y descripcion del mismo, el proveedor del pedido y la fecha de

recepcion esperada.

RO03-A: Registro de devolucion de suministros; permite realizar devoluciones de los
pedidos de materia prima o insumos, cuando éstos no cumplan con las especificaciones

ofrecidas por el proveedor y requeridas por la empresa.

Para poder realizar la discriminacién para aceptar o rechazar un pedido, posteriormente
en este documento en la seccion 3.4.3.1, se propondra una normativa con las condiciones

que deberan cumplir los pedidos de suministros para ser aceptados.

R004-A: Orden de transferencia; registro que posee la descripcion de los productos
pedidos, elaborados y despachados y la fecha en los que éstos se envian a la sucursal de
la organizacion, también posee un campo que permite identificar al emisor, ejecutor y

receptor del pedido.

R0O01-AC (seccion A): Orden de produccion: Seccidn del registro que se puede emitir
desde servicio al cliente cuando se debe producir para satisfacer pedidos de clientes o
desde inventario de producto terminado, cuando el procesos de produccion deba

producir para stock.

- Proceso de produccién:
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R0O01-AC (seccion B): Orden de produccion: Seccion del registro que es llenado cuando
los productos de la empresa estén listos para ser enviados a inventario de producto

terminado.
- Proceso de distribucion:

Factura: Documento contable que se emite cuando los pedidos de clientes estan listos

para despacharse o cuando se realiza una venta en los locales de la empresa.

Dentro de este macro proceso existen dos tipos de distribuciones, que se explican a

continuacion:

e Local: Distribucion que posee dos subdivisiones.

- Local A: Esta distribucion corresponde al aprovisionamiento
del segundo local de la organizacion, es decir a los envios de
producto terminado que se realizan desde la matriz a la
sucursal.

- Local B: Distribucion de pedidos que se realiza desde la
matriz de la organizacion hacia los clientes que estan ubicados
dentro del canton Cuenca o que llevan el producto desde el

punto de venta.

Para el transporte de la distribucion local A y la distribucion local B, se debe seguir

utilizando el vehiculo que posee la organizacion.

e Externa: Distribucion nacional, que se realiza desde la matriz hacia los

clientes que se encuentran fuera del canton Cuenca.

- Servicio al cliente:

Dentro de este proceso se generan los siguientes registros
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El registro R0O01-C que permite la toma de datos y pedido del cliente. Los datos que
contiene RO01-C permitirdn consolidar una base de datos de clientes, ademas realizar

una correcta distribucion del pedido hacia los mismos.

R0O01-AC (seccion A): Orden de produccion: Seccion del registro que se puede emitir
desde servicio al cliente cudndo se debe producir para satisfacer pedidos de clientes o
desde inventario de producto terminado, cuando el proceso de produccion deba producir

para stock de producto terminado.

Se ha exhibido la propuesta de gestién por procesos para la empresa, esta gestion
permite dar un enfoque total al cliente, desplegando al interior de la empresa sus
necesidades y expectativas, siendo el cumplimiento de éstas Ultimas las que generan
valor agregado al producto o servicio que se oferta, desencadenando en la satisfaccion

de los consumidores.

3.4. Logistica de Aprovisionamiento

Segun Ballou, el aprovisionamiento “es la funcion logistica mediante la cual se provee a
una empresa de todo el material necesario para su funcionamiento. Es una actividad
fundamental en la cadena de suministro que puede influir de manera decisiva en el

funcionamiento de una empresa dependiendo de como se gestione”(Ballou, 2004)

Mediante el analisis situacional inicial realizado en el capitulo Il sobre logistica de
aprovisionamiento de la cadena de suministro, se obtuvo que, no existe una manera
estandarizada de realizar la seleccion de los proveedores y que los pedidos de materia
prima que se realizan no se planifican, sino que se los realizan basados en la experiencia

de la gerencia.

Para la logistica de aprovisionamiento se busca implementar herramientas de gestion que
optimicen la seleccion de proveedores, mejoren el pedido y recepcion de materias

primas y aumenten el nivel de control de inventarios.
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La aplicacion de estas herramientas conllevaria a la organizacion a lograr beneficios

tales como:

e Mejorar la evaluacion y seleccion de proveedores, para asegurar que la
organizacion, pueda ofertar a sus clientes productos en el tiempo oportuno y
conformados con materia prima de calidad

e Minimizar costes de inventarios

e Aumentar el control sobre los pedidos de materia prima para mejorar el control

de inventarios de esta seccion.

3.4.1. Evaluacion y seleccién de proveedores de materia prima

Se entiende por proveedores, a las empresas o comerciales individuales que venden la
materia prima o suministros que se usan en una determinada organizacién. La relacion
con los proveedores es muy importante a la hora de mantener un buen
aprovisionamiento y control de mercancias. Es importante buscar proveedores que
ofrezcan la calidad y la cantidad necesaria para operar, en el momento mas adecuado
(FORTALEZA G, 2008, p. 4)

Para la materia prima que adquiere la empresa es necesario elegir de una manera
adecuada a los proveedores. La seleccién de proveedores tiene en cuenta varios factores,
como la conveniencia estratégica, la competencia del proveedor, las condiciones de
entrega y la calidad. Puesto que una empresa puede tener cierta competencia en todas las
areas, y competencia excepcional sélo en unas pocas, puede ser muy dificil hacer una

buena seleccion de proveedores (Heizer & Render, 2008).

Para Botica y Drogueria Olmedo, se propone que la seleccién de los proveedores se
realice al ejecutar una calificacion ponderada de criterios. Al realizar dicha calificacion
la gerencia de la empresa obtendra apreciaciones cuantitativas que le permitira escoger

las mejores alternativas.



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 66

A continuacion, en la tabla 3.6 se expone la ficha de evaluacion de proveedores de
materia prima, con el ejemplo de evaluacion al proveedor actual de la empresa de

materia prima para cosméticos NAVCA S.A.

Tabla 3. 6. Ficha para evaluacion ponderada de potenciales proveedores de materia prima.

Raz6n Social: NAVCA S.A RUC: 0101010101001
Correo electronico: navca-gerencia@hotmail.com Fecha: 02 de Agosto 2017
CRITERIOS PESO % (Dg:ggfﬁils?'x 5) TOTAL CRITERIO

Calidad de materia prima 10% 3 0,3

Competitividad de precios 10% 4 04

Confiabilidad 20% 4 0,8

Localizacion del proveedor 10% 5 0,5

Garantia de materia prima 10% 4 04

Forma de pago al proveedor 15% 4 0,6

Condiciones de negociacion 25% 4 1
TOTAL: 100% TOTAL: 4

INTERPRETACION

PESO: Mide en porcentaje la importancia del criterio para Botica Olmedo, entre mayor a cero sea el peso
asignado, significa que mayor es la importancia del criterio para la empresa. La suma del peso en porcentaje de
todos los criterios, debe dar el 100%.

PUNTUACION: Se puntda al proveedor respecto al criterio entre 1 a 5, siendo 1 MALO y 5 EXCELENTE

TOTAL CRITERIO: Es el resultado de multiplicar PESO (valor decimal)*® UNTUACION

TOTAL : Es la suma de la columna TOTAL CRITERIO, es mejor, mientras mas se aproxime al valor mximo 5

Los criterios que se reflejan en la ficha de evaluacion de proveedores de materia prima,
son los que de acuerdo a la gerencia, se adaptan de mejor manera a las necesidades de la

organizacion.
Formas de evaluar los criterios de evaluacion

e Calidad de materia prima: Con las fichas técnicas proporcionadas por los
proveedores se debe comparar y analizar las caracteristicas técnicas de la materia
prima que se pretende adquirir. El peso que la empresa le asigna a este criterio
actualmente es de 10%.

e Competitividad de precios: Se debe comparar siempre los precios que oferta
determinado proveedor con respecto a los del mercado. El peso que la empresa le

asignaria a este criterio actualmente es de 10%.
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Confiabilidad: Este atributo para la empresa engloba: Disponibilidad de materia
prima, rapidez de entrega de pedidos, capacidad de cumplimiento de pedidos. El
peso que la empresa le asigna a este criterio actualmente es de 20%.

Localizacién del proveedor: Este atributo es importante para la empresa, debido
a que, generalmente resulta mas fécil para la organizacion negociar con
proveedores que se encuentran dentro de la ciudad de Cuenca. El peso que la
empresa le asigna a este criterio actualmente es de 10%.

Garantia de materia prima: Con la aplicacién de este criterio, la empresa tendra
la capacidad de negociar con proveedores que ofrezcan garantias apropiadas
para la materia prima que ofertan, asegurandose la calidad de éstos. El peso que
la empresa le asigna a este criterio actualmente es de 10%.

Forma de pago al proveedor: Para la empresa resulta importante encontrar
proveedores que brinden facilidades en la forma de pago, por ejemplo, lo méas
conveniente para la organizacion, son aquellos que permiten el pago a crédito
como minimo de quince dias, seguido del pago a plazos y por ultimo el pago al
contado. El peso que la empresa le asigna a este criterio actualmente es de 15%.
Condiciones de negociacion: Este criterio es de vital importancia para la
empresa, debido a que, la organizacion debe encontrar proveedores que se
transformen en sus “socios estratégicos”, cumpliendo los siguientes

requerimientos:

- Capacidad del proveedor para adaptarse a pedidos de la empresa,
ya sean estos grandes o0 pequerios.

- Disposicién del proveedor para cumplir con tiempos de entrega
requeridos por la institucion.

- El servicio post venta que brinde el proveedor también ingresa
dentro de la evaluacion de este criterio.

- Los proveedores que trabajen con la empresa deberan aceptar y
trabajar conjuntamente con el Normativo de aprobacion de

pedidos, que se expone mas adelante en la seccion 3.1.3.1.
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El peso que la empresa le asigna a este criterio actualmente es de 25%.

Se recomienda que la evaluacion de proveedores se realice al menos una vez al afio, con

el fin de identificar si es que el proveedor actual de la organizacion sigue

constituyéndose como la mejor opcion.

Después de realizar la evaluacion, se debe llevar un registro de los proveedores que han

sido seleccionados para trabajar con la Botica, por tal motivo en la tabla 3.7 se propone

el registro de identificacion de proveedores seleccionados (R0O01-A), usando como

ejemplo a dos proveedores que trabajan actualmente con la organizacion; NAVCA S. Ay
TRAMACO EXPRESS.

Tabla 3. 7. Registro R001-A, permite el almacenamiento de datos de los proveedores seleccionados,
después de realizar la evaluacion de los mismos.

REGISTRO DE IDENTIFICACION DE PROVEEDORES SELECCIONADOS R001-A
RAZON PRODUCTO O Copl‘sLTIE:\lClgilg\T
RUC DIRECCION | TELF/CEL E-MAIL SERVICIO
SOCIAL OFERTADO FICHA DE
EVALUACION
Av. Remigio L
NAVCASA  [0101010101001 |Tamariz Crespoy |7 2204900/ ca-gerencia@hotmailcom | Materié prima 45
. 0983259373 para cosméticos
Ricardo Romero
Las Laderas 202 y
TRAMACO . . (07) 2828689 / . Transporte de
EXPRESS 0120130145001 |Av. Gil Ramirez 0994559769 servicio02_tramaco@yahoo.com mercaderia 42/5

Davalos

El registro recientemente expuesto servira para almacenar informacion de todos los

proveedores que trabajen conjuntamente con la empresa, independientemente del

producto o servicio que oferten.
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3.4.2. Pedidos de materia prima

El analisis situacional inicial, reflejé que actualmente no existe un registro que evidencie
los pedidos de materia prima que realiza la empresa, por lo tanto, se propone el uso de

un registro que acredite los pedidos solicitados a los proveedores.

Tabla 3. 8. Registro que almacena detalles de los pedidos de materia prima.

REGISTRO DE PEDIDO DE MATERIAPRIMA

Registro: R002-A DESCRIPCION
NUMERO DE PEDIDO 010
PROVEEDOR NAVCAS.A
NOMBRE DEL PRODUCTO ACEITE DE RICINO HIDROGENADO
CANTIDAD 10 GALONES
TOTAL DE PEDIDO ($) $120
FECHA DE EMISION 15 DE AGOSTO 2017
FECHA DE RECEPCION 17 DE AGOSTO 2017
RESPONSABLE DE PEDIDO RESPONSABLE DE COMPRA (VALERIA PALACIOS)
OBSERVACIONES -

La tabla 3.8 muestra el registro R002-A, que se generara al realizar cada pedido de
materia prima, esta tabla expone como ejemplo un pedido de aceite de ricino

hidrogenado a la empresa NAVCA S.A. El registro contiene:

e Numero de pedido

e Proveedor

e Nombre del producto
e Cantidad

e Total de pedido ($)

e Fecha de emision

e Fecha de recepcion

e Responsable de pedido

e Observaciones
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3.4.3. Recepcion de pedidos de materia prima

La recepcion de pedido es uno de los procesos de un almacén logistico. Corresponde al
punto de transferencia de propiedad entre un proveedor y un cliente. Es una etapa de
control importante para garantizar la conformidad de la mercancia antes su integracion

en las existencias de la empresa.

Para llevar a cabo la recepcion de materia prima, se propone realizar una comparacion
entre el registro R002-A vy la factura que proporciona el proveedor comparando la
cantidad del pedido con lo recibido, la descripcion de la materia prima solicitada y el

valor de la factura ante lo que consta en el registro.

3.4.3.1. Normativo para aceptar o rechazar pedidos de materia prima

Para aceptar o rechazar un pedido, se debe estandarizar o normar criterios para decidir,
con el objetivo de no dejar a la intuicion del personal que recepta el pedido la aceptacién

0 no del mismo.

A continuacién, basandose en las necesidades que sugiere la gerencia de la empresa, se

exhibe una propuesta para aceptar o rechazar los pedidos.

1. La materia prima que se recepte debe ser igual a la solicitada en el pedido, no
puede ser productos distintos o parecidos a los que se pidieron.

Se aceptaran pedidos de materia prima similares a los solicitados, siempre y
cuando exista una aprobacion por escrito de la gerencia de la empresa.

2. La materia prima que se recepte debe poseer registro sanitario.

3. La materia prima que se recibe debe cumplir con las especificaciones de las
fichas técnicas que otorgan los proveedores. Estas fichas, deberan contener al
menos la siguiente informacion sobre la materia prima:

e Peso

e Densidad
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e Caracteristicas organolépticas
e Fecha de elaboracion
e Fecha de caducidad
4. No se receptard ningn pedido de materia prima que presente alteracion en su
envoltura.
5. No se receptaran pedidos en los cudles la cantidad recibida versus la solicitada,
se encuentre fuera del margen de tolerancia de +1.5%, que es lo sugiere la

gerencia de la empresa.

3.4.4. Devolucion de materia prima

En caso de que el pedido no cumpla el normativo recientemente expuesto, se debera
proceder con la devolucion del mismo, después de llenar el registro de devolucion de
materia prima R003-A que se expone a continuacion en la tabla 3.9, con el ejemplo de
devolucion del pedido 010 realizado a la empresa NAVCA S.A.

Tabla 3. 9. Registro R0O03-A que evidencia cada pedido de materia rechazado.

REGISTRO DE DEVOLUCION DE MATERIA PRIMA

Registro: R003-A DESCRIPCION
NUMERO DE DEVOLUCION 001
REFERENCIA DE PEDIDO A DEVOLVER 010
PROVEEDOR NAVCA S.A
NOMBRE DEL PRODUCTO ACEITE DE RICINO HIDROGENADO
CANTIDAD DEVUELTA 10 GALONES
FECHA DE DEVOLUCION 17 DE AGOSTO 2017
RESPONSABLE DE DEVOLUCION RESPONSABLE DE RECEPCION (VALERIA PALACIOS)
MOTIVOS PARA LA DEVOLUCION INCUMPLIMIENTO DE PR&IZ:ZgaDj)S FISICAS DEL PRODUCTO

Se propone también el manejo de un indicador que evalle la confiabilidad de los
proveedores con los que trabaja la empresa y la calidad de la materia prima que estos

proveen a la organizacion

El indicador propuesto se exhibe a continuacién en la tabla 3.10.
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Tabla 3. 10. Tabla que expone el indicador referente a porcentaje de devoluciones de pedidos de materia
prima a los proveedores.

INDICADOR 1: PORCENTAJE DE DEVOLUCION DE PEDIDOS DE MATERIA PRIMA.
FORMULA: (Nimero de pedidos devueltos / Nimero de pedidos solicitados) * 100

. FRECUENCIA
¢PARA QUE SIRVE p FUENTE DE ACCIONES
EL INDICADOR? | META |PEMEDICION |\ ropyiacion [RESPONSABLE | copRrECTIVAS
O ANALLISIS

Si el porcentaje de devoluciones

Calificar la Proceso de de un proveedor excede el

- Menor o e .. . Responsable de , .

confiabilidad del iqual a 10% Analisis bimensual |aprovisionamiento Compras 10%, se procedera a analizar

proveedor g 0 (Registro R003-A) P nuevamente a éste en la ficha
de calificacion de proveedores

Si bien la fuente de informacion de este indicador es el registro de devolucion de materia
prima (R003-A), cabe recordar que para aceptar o rechazar un pedido, el personal
responsable debe basarse en el normativo expuesto en la seccion 3.4.3.1. de este
documento, por lo que el cumplimiento de este indicador asegura, que los proveedores
de la empresa se encuentren dentro de los lineamientos que esta necesita, es asi como,
Botica y Drogueria Olmedo podrd ofertar a sus clientes, productos terminados

conformados por materias primas de buena calidad.

Todos los registros que se han propuesto hasta ahora para la gestién de la logistica de
aprovisionamiento estan disefiados de tal manera que, la informacidn que contienen, sea
trasladada a documentos en Excel, para que la gerencia pueda obtener y analizar
resultados mediante la utilizacion de tablas dinamicas que ofrece este programa, que hoy
en dia se han convertido en una herramienta importante para la toma de decisiones en
PYMES.

Esta propuesta, es el paso previo para que en el mediano plazo la gerencia se planteé la
opcion de implementar un sistema de planeacion de recursos empresariales (ERP, por
sus siglas en inglés), que proporcione el seguimiento de las transacciones y la visibilidad
global de la informacion desde dentro de la compafiia y a lo largo de la cadena. Esta
informacién en tiempo real ayudara a la cadena a mejorar la calidad de sus decisiones
operativas. Los sistemas ERP mantienen un seguimiento de la informacion, mientras que

internet proporciona un método que permite verla (Chopra & Meindl, 2013).
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3.4.5. Inventarios

En las conclusiones del analisis situacional de este aspecto en la seccion 2.6.1 se
determind que, no existe una base estadistica robusta de venta de producto terminado o
de aprovisionamiento de materia prima, es por ello que el modelo que més se ajusta a la
informacion estadistica que posee la empresa y las necesidades de la misma, es el
Modelo de Orden Econémica EOQ.

Se propone que este modelo se use mientras la organizacion conforma una base
estadistica minima de tres periodos que brinde informacion mas acertada sobre el

prondstico de ventas de los productos que oferta Botica y Drogueria Olmedo.

El modelo EOQ se desarrollara utilizando el inventario de producto terminado
(técnica de reposicion), debido a que es la demanda de este lo que genera el
movimiento econdmico en la empresa. La fabricacion de producto terminado es lo que a
su vez determinara las cantidades necesarias de materia prima para su manufactura, es
decir la gestion de inventarios de materia prima sera un desenlace de la gestion de

inventarios de producto terminado.

Una vez identificado el inventario a gestionar, segin Guerra, las siguientes interrogantes

deben ser respondidas al aplicar cualquier modelo de gestion de inventarios

e ;Qué cantidad de articulos deben solicitarse cada vez?
e ;Cuando se debe solicitar el pedido?
e . Qué nivel medio de existencias se debe mantener?

e ;Qué tipo de control de inventario se debe utilizar?

(Guerra, 2014)
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3.4.5.1. Desarrollo del Modelo Econémico EOQ

A continuacion se desarrolla el modelo econémico EOQ para gestionar el inventario de

producto terminado, cada formula que se expone dentro del desarrollo de mencionado

modelo se obtuvo del libro “Direccién de la produccion y de operaciones, decisiones

tacticas, 2008” de los autores Jay Heizer y Barry Render.

El modelo propuesto sostiene que:

La demanda es conocida.

El plazo de aprovisionamiento (es decir, el tiempo desde que se cursa el pedido
hasta que se recibe la mercancia) es conocido.

La recepcién del inventario es completa. En otras palabras, la cantidad pedida
Ilega en un solo lote.

Los costes variables son, el coste de preparar o de lanzar un pedido (coste de
lanzamiento) y el coste de mantener el inventario a lo largo del tiempo (coste de
posesion o almacenamiento).

Se puede evitar completamente las roturas de stock si se cursan los pedidos en el

momento adecuado.

(Heizer & Render, 2008).

Los siguientes son los datos a recabar para aplicar el modelo econémico EOQ:

Demanda anual o de un periodo: Esta informacién esta disponible en el sistema
informéatico contable de la empresa. Las estadisticas que posee la empresa
corresponden al afio 2016.

Coste de Preparacion Anual: Se obtiene al multiplicar el namero de pedidos que
se lanzan por afio de determinado producto, por el coste de preparar un pedido

del producto.
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- Numero de pedidos lanzados por afio (frecuencia con que se
realiza un pedido): Informacion disponible en el sistema
informatico contable de la empresa.

- Coste de preparar un pedido: Informacion disponible en los
estados financieros de la empresa del periodo enero del 2016 hasta
diciembre del 2016.

e Coste de Almacenamiento Anual: Se obtiene al multiplicar el nivel de inventario

medio de un producto por el coste de almacenar una unidad del producto por afio.

- Nivel de inventario medio (promedio anual): Informacion
obtenida a partir del sistema informéatico contable de la empresa
desde el 1 de enero del 2016 hasta el 31 de diciembre del 2016.

- Coste de almacenar una unidad por afio: Informacion disponible
en los estados financieros de la empresa del periodo de enero del
2016 hasta diciembre del 2016.

Para mejorar la comprension de lo recientemente expuesto, a continuacion como
ejemplo se trabaja con dos productos del portafolio que oferta la empresa; alvear

pomada y abrasiva crema.

3.4.5.2. Determinacién de la cantidad econémica de pedido (EOQ)

Para responder la interrogante de ¢cuénto pedir?, o lo que es lo mismo, determinar el
tamafio 6ptimo de pedido que propone el modelo EOQ para cada producto de la
empresa, se debe conocer cuales son los costes que implican el almacenamiento de
producto terminado y la preparacion de pedidos al proceso de produccion; la tabla 3.11

contiene los rubros y valores que corresponden a dichos costes.



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 76

Tabla 3. 11. Tabla de determinacion de costes de preparacion y almacenamiento

o DE PREPARA O A A A O
Alve DO da AD
Costes de preparacion por pedido $ $
suministros 0,02 0,02
impresos 0,05 0,05
procesamiento del pedido 0,30 1,70
soporte administrativo 0,58 1,80
otros 0,15 0,03
TOTAL 11 3,6
Costes de almacenamiento por unidad por afio $ $
costes del edificio 0,02 0,02
costes de manutencion de materiales 0,17 0,08
costes de mano de obra 0,16 0,15
costes de inversion 0,15 0,05
hurtos, desechos y obsolescencia 0,005 0,003
TOTAL 0,51 0,30

e El coste de preparacion por pedido de alvear pomada es de $1,1 y el de
abrasiva crema de $3,6.
e El coste de almacenamiento por unidad por afio de alvear pomada es de $0,51 y

el de abrasiva crema $0,30.

Una vez determinados los costes de preparacion por pedido y de almacenamiento por
unidad por afio, se procede a obtener la demanda anual (D), el nimero de pedidos
lanzados por afio, y el nivel de inventario medio de los productos alvear pomada y

abrasiva crema.

Es idoneo mencionar que la demanda anual que se expondra a continuacion en la tabla
3.12, fue ajustada en un porcentaje del 5% respecto a la demanda obtenida del afio 2016,
debido a que, por experiencia de la gerencia actual que lleva diez afios en el cargo esa la

tendencia de incremento promedio de demanda en los productos que oferta la empresa.



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 77

Los datos de demanda anual, nimero de pedidos lanzados por afio y nivel de inventario

medio se obtuvieron del sistema informatico de la empresa.

Tabla 3. 12. Tabla de registro de valores para calculo de EOQ.

CALCULO DE VALORES DEL MODELO EOQ

Demanda N° de Coste de COSTE DE Nivel de Coste de COSTE DE
PRODUCTO Antel pedidos | preparacién | PREPARACION | inventario | almacenamiento |ALMACENAMIETO
L lanzados | por pedido ANUAL ($) medio por unidad por ANUAL ($)
D por afio %) S (unidades) afio ($) H
Alvear pomada 647 6 1,10 6,60 50 0,51 25,38
Abrasiva crema 1.961 14 3,60 50,4 151 0,30 4525

Para obtener los valores de la columna Costes de Preparacion Anual (S) de la tabla
3.12, se multiplica el nimero de pedidos lanzados por afio, por el coste de preparacion
por pedido.
S — ( Numero de ) ( Coste de )
pedido lanzados por afio preparacion por pedido

Para obtener los valores de Coste de almacenamiento anual (H) de la tabla 3.12, se
multiplica el nivel de inventario medio, por el coste de almacenamiento por unidad por
afno.

_ ( Nivel de ) « (Coste de almacenamiento)

~ \inventario medio por unidad por afio
Con los valores de las variables demanda anual, coste de preparacién anual y coste
de almacenamiento anual, se puede calcular el tamafio 6ptimo de pedido (Q*) vy el
coste total anual (CT) de los productos, tal como se resume en la tabla 3.13, al aplicar las

siguientes ecuaciones:

e Tamarfio 6ptimo de pedido (Q*) alvear pomada

/2DS
g = 22 . |2(647)(6,60) _
H Q= [~z = 1834<=>19

Q* = 18 Unidades de alvear pomada deben solicitarse cada vez que se curse un
pedido a produccion.
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e Tamafio dptimo de pedido (Q*) abrasiva crema

2DS 2(1961)(50,4
Q= /T Q* = /% = 66,09 <=> 67

Q* = 67 Unidades de abrasiva crema deben solicitarse cada vez que se curse un

pedido a produccion.

e Coste total anual (CT) alvear pomada

CT = D S+Q*H CT = 647660+ 182538
T oQx 2 19 2 77

CT = $ 453,17 al afio de coste total anual de alvear pomada.

e Coste total anual (CT) abrasiva crema

or= 2o Yy cr= 20 c0 4y 4505
T Qx 2 67 T 2 7

CT = $2991,14 al afio de coste total anual de abrasiva crema.
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En la tabla 3.13, se colocan los resultados del tamafio 6ptimo de pedido y del coste total

anual de cada producto.

Tabla 3. 13. Tabla para el calculo de la cantidad 6ptima de pedido.

CALCULO DEL TAMANO OPTIMO DE PEDIDO Y COSTE TOTAL ANUAL

Tamafio 6ptimo de pedido Coste total anual
PRODUCTO (unidades) (%)
Q" CT
ALVEAR POMADA 19 453,17
ABRASIVA CREMA 67 2991,14

FORMA DE CALCULO

Con los datos obtenidos hasta el momento, es posible calcular también el nimero de

pedidos que se deben realizar a produccion, tanto de alvear pomada y de abrasiva
crema, usando los valores del tamafio 6ptimo de pedido (Q*) y de la demanda anual

(D), aplicando la siguiente ecuacion:

D
Numero de pedidos = —
Qx

e Paraalvear pomada, D es 647 unidades y Q* es 19 unidades, entonces:
NUmero de pedidos a produccion = 35,94 <=> 36 pedidos por afio
e Paraabrasiva crema, D es 1961 unidades y Q* es 67 unidades, entonces:
NUmero de pedidos a produccion = 29,27 <=> 30 pedidos por afio
Hasta el momento, se responde a la interrogante de ¢Cuanto pedir?

e Alvear pomada: Al afio se debe realizar 36 pedidos a produccién y en
cada pedido se debe solicitar 19 unidades.

e Abrasiva crema: Al afio se debe cursar 30 pedidos a produccion y en
cada pedido se debe pedir 67 unidades.

En la siguiente seccidn se da respuesta la interrogante ¢ Cuando se debe pedir?
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3.4.5.3 Punto de pedido o de reordenamiento (PP)

Los modelos de inventarios como EOQ suponen que, el tiempo de recepcion de un
pedido es conocido. En otras palabras, suponen que una empresa lanzara un pedido
cuando el nivel de inventario de un articulo determinado llegue a cero o0 a un nivel
determinado, y que se recibird el pedido en un tiempo conocido. Sin embargo, este
periodo de tiempo entre la emision y la recepcion de un pedido, Ilamado plazo de
aprovisionamiento o de entrega, puede ser tan corto como unas pocas horas o tan largo
como varios meses. Por lo tanto, la decision acerca del momento oportuno para cursar
un pedido se expresa normalmente en términos de un punto de pedido (PP), que es el
nivel de inventario llegado al cual se debe cursar un pedido (Heizer & Render, 2008).

El plazo de aprovisionamiento es en promedio, lo que un pedido tarda en ser procesado
y receptado, para el caso de Botica y Drogueria Olmedo el periodo de entrega o
aprovisionamiento es de tres dias para las pomadas y de cinco dias para las cremas. El

pedido de produccion debe llegar siempre completo y en un solo lote

La demanda por dia (d), se calcula dividiendo la demanda anual (D), entre el nimero de
dias laborables por afio:

D
~ Numero de dias laborables por afio

d (alvear pomada) = 647 /240 =2,7<=>3
d (abrasiva crema) = 1961/ 240 = 8,17 <=>9

Se obtiene que, la demanda diaria de alvear pomada es de 3 unidades y de abrasiva
crema de 9 unidades, en la tercera columna de la tabla 3.14 se exhibe lo mencionado.

Para calcular el punto de pedido (PP), se aplica la siguiente formula:
PP = (Demanda por dia)x(Plazo de entrega de un pedido en dias)

PP=dxL
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PP (alvear pomada) = 3 X 3 =9 unidades.

PP (abrasiva crema) = 9 X 5 = 45 unidades.

Tabla 3. 14. Tabla para el cdlculo del Punto de pedido (PP).

CALCULO DEL PUNTO DE PEDIDO

Demanda por dia Plgzo de egt.(rjega Punto de Pedido
PRODUCTO (unidades) eun p edico (unidades)
(dias)
d L PP =d=*L
ALVEAR POMADA 3 3 9
ABRASIVA CREMA 9 5 45

Mediante la férmula de punto de pedido, se obtiene gue, el inventario minimo al que se
debe llegar para que sea necesario emitir un pedido a produccion, es de 9 unidades de
alvear pomada y 45 unidades de abrasiva crema. Estos valores permiten a la empresa
permanecer abastecida para los requerimientos de los clientes mientras el siguiente

pedido es emitido, procesado y receptado.

En resumen, respondiendo a las interrogantes que propone el modelo EOQ, ¢Cuéando
pedir? (punto de pedido PP) y ¢Cuanto pedir? (tamafio 6ptimo de pedido Q*) se obtiene

que;

e Para alvear pomada se debe realizar un pedido a produccion de 19 unidades

cuando queden 9 unidades en inventario y se realizaran 36 pedidos por afio.

e Para abrasiva crema se debe poner un pedido a produccién de 67 unidades

cuando queden 45 unidades en inventario y se realizaran 30 pedidos por afio

Esta es la propuesta que se plantea a Botica y Drogueria Olmedo para un mejor manejo
de inventarios y aprovisionamiento para todos los productos que oferta la empresa a sus
clientes, dicha propuesta permite tomar decisiones mas acertadas sobre las interrogantes

de ¢Cuando pedir? y ;Cuanto pedir?
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La aplicacion del modelo ademas de ser Util en esta seccion de la cadena, contribuye con
la recopilacion de informacion primaria sobre los procesos de produccién, misma que,

facilitara la toma de decisiones y ejecucion de planes de mejora integral.

3.4.6. Kanban

Kanban significa en japonés: ‘etiqueta de instruccion’. Su principal funcion es ser una
orden de trabajo, es decir, un dispositivo de direccién automatico que nos da
informacidn acerca de qué se va a producir, en qué cantidad, mediante qué medios y
como transportarlo. KANBAN cuenta con dos funciones principales: control de la
produccion y mejora de procesos. Por control de la produccidn se entiende la integracion
de los diferentes procesos y el desarrollo de un sistema JIT. La funcion de mejora
continua de los procesos se entiende por la facilitacion de mejora en las diferentes
actividades, asi como la eliminacion del desperdicio, reduccion de  set-up,
organizacion del area de trabajo, mantenimiento preventivo y productivo, etcétera
(Champagnat, 2004).

Se propone la implementacion de un tablero en el area donde la empresa almacena su
producto terminado, este permitira la visualizacion de una tarjeta Kanban que exhiba a
los miembros de la empresa el nivel de inventario de producto terminado usando el

sistema semaforo de colores.

El tablero debe ser disefiado con los colores; verde, amarillo y rojo. Si la tarjeta Kanban
se encuentra en el casillero de color verde significa que la cantidad de producto se
encuentra sobre el 15% de su punto de pedido, por lo tanto, no es necesario elaborar
mas. Si la tarjeta se ubica en el casillero amarillo significa que cantidad de existencias
del producto se encuentra entre el punto de pedido y el 15% del mismo, por lo tanto, es
necesario preparar el registro RO01-AC que solicita a produccion el tamafio éptimo de
pedido del producto, cursando el pedido en este momento existe la seguridad de que se
cuenta con el inventario necesario para afrontar la demanda hasta recibir el tamafio
optimo solicitado a produccion. El casillero de color rojo indica que la cantidad de

producto se encuentra por debajo del punto de pedido o en cero y que se produjo una
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rotura del stock, en este punto es prioritario y urgente que se elabore el producto

solicitando a produccidon un lote de produccion superior al tamafio 6ptimo de pedido.

A continuacion, en la llustracion 3.6, se presenta la propuesta de tablero y tarjeta
Kanban que se sugiere para la empresa, exponiendo la ubicacion de la tarjeta dentro del

tablero segun los tres escenarios posibles planteados.

TABLERO KANBAN

Entre el 15%y el punto de pedido

KANBAN DE PRODUCCION
Nombre del producto Alvear
Especificacion 30g
Proceso pomadas
Tamafio 6ptimo de pedido | 19 unds
Contenedor P-01
Estanteria A-01
Punto de pedido 9 unds
Cant. Kanban 1/2
Referencia R001-AC

TABLERO KANBAN

Entre el 15%y el punto de pedido

KANBAN DE PRODUCCION
Nombre del producto Alvear
Especificacion 30g
Proceso pomadas
Tamafio 6ptimo de pedido 19 unds
Contenedor P-01
Estanteria A-01
Punto de pedido 9 unds
Cant. Kanban 12
Referencia R001-AC

TABLERO KANBAN

Entre el 15%y el punto de pedido

KANBAN DE PRODUCCION
Nombre del producto Alvear
Especificacion 30g
Proceso pomadas
Tamafio optimo de pedido| 19 unds
Contenedor P-01
Estanteria A-01
Punto de pedido 9 unds
Cant. Kanban 1/2
Referencia R001-AC

lHustracion 3. 6. Tablero y tarjeta Kanban para el control de inventarios de producto terminado.



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 84

La propuesta Kanban recientemente expuesta se complementa con el modelo EOQ
planteado para el manejo de inventario de producto terminado, debido a que la tarjeta
expone el tamafio 6ptimo de pedido y el punto de pedido de un producto determinado,

basdndose en estos limites para determinar su ubicacion y el color dentro del tablero.

3.5 Produccién

En este eslabon de la cadena de suministro es de suma importancia proponer la

implementacidn de herramientas, que permitan la rapida identificacion de:

e Responsables de los procesos de produccion
e Materia prima necesaria para fabricar los productos
e Equipos y tiempos de manufactura

e Problemas en los procesos productivos

Herramientas como: ficha de proceso, ficha de verificacién y diagrama de Ishikawa
permiten la identificacion de lo recientemente expuesto, ademas son herramientas
sencillas de implementar y manejar; proporcionan informacién valiosa para facilitar la

gestion de la cadena de suministro.

A continuacion se procede a explicar las herramientas mencionadas y a proponer un

disefio especifico para estas, de manera que se ajusten a las necesidades de la empresa.

3.5.1. Ficha de Proceso

Segun Atehortla, Bustamante y Valencia (2008), los “diagramas de caracterizacion de
los procesos son fichas que muestran los elementos principales de cada proceso (p.42).
Son formatos donde se desarrollan los elementos bésicos de cada uno de los procesos
como; objetivo, elementos de entrada y de salida, los recursos que necesitan, encargados

de llevarlos a cabo, etc.”(Atehortia Federico , Bustamante Ramon, 2008, p. 76)
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Se plantea el uso de fichas de proceso con el objetivo de definir los procesos

productivos, dado que estas fichas proporcionan la siguiente informacion:

e Misidon / Objetivo: Indica la mision u objetivo del proceso

e Capacidad: Capacidad del proceso para cumplir con su mision u objetivo

e Responsable y ejecutores del proceso: Define el supervisor y ejecutor del
proceso

¢ Inicio: Expone de qué manera inicia el proceso

¢ Finalizacion: Expone la forma en la que finaliza el proceso

e Entradas: Materia prima, documentacion, especificaciones

e Proveedores: Los que alimentan al proceso

e Salidas: Resultados del proceso

e Clientes: Aquellos que se benefician del proceso

e Recursos: Maguinaria, equipos y herramientas

e Ciclos: Frecuencia del proceso y tipo de actividades que se desarrollan el
proceso

e Costes: Que sean asignables al proceso

¢ Indicadores: Que evidencien el cumplimiento o no del proceso segun las

necesidades de empresariales.
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La definicion de estos aspectos dentro de la fichas de proceso, permite suplir todas las
carencias identificadas en el anlisis situacional. EI modelo propuesto de la ficha, se
expone a continuacion en la tabla 3.15 con el ejemplo del proceso productivo del

producto alvear pomada.

Tabla 3. 15. Ficha del proceso propuesta para los procesos productivos de la empresa.

FICHA DE PROCESO

No. 1
Hoja /1
Fecha elaboracion:
MISION / OBJETIVO Cumplir la demanda delproducto alvear pomada
CAPACIDAD 2pomadas / hora
DUENO (RESPONSABLE / Supervisor/ Empleado de manufactura
EJECUTOR)
INICIO Recepcidon de registro ROOL-AC seccion A
FINALIZACION Emisién de ROOLAC seccién B ydespacho de producto terminado
ENTRADAS Registro ROOL-AC seccidn A ymateria prima
PROVEEDORES Inventario de materia prima (12.1), sevicio alcliente (4)
SALIDAS Producto alvearpomada yR0O0X-AC seccién B
CLIENTES Inventario de producto terminado (12.2)
RECURSOS Equipos yherramientas de manufactura
Tipo de actividades: trabajo artesanalen planta
CICLOS
Frecuencia:en funcién de los pedidos o prevencién de rotura de stock
COSTES $0,37 porunidad de alvear pomada
Porcentaje de unidades no conformes
INDICADORES Porcentaje de reprocesos
Porcentaje de cumplimiento de produccién programada
ELABORO: REVISO: APROBO:

Esta ficha debera estar en un lugar visible y accesible para todos los miembros de la
empresa, principalmente para los responsables de los procesos productivos (pomadas

cremas, liquidos, sélidos).
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3.5.1.1. Indicadores de desempefio de la produccién

La empresa en la actualidad tiene grandes vacios en la medicién del desempefio de las
actividades de produccién, lo que se transforma en una barrera para la gerencia en la
identificacion de los principales problemas y cuellos de botella que se susciten durante
estos procesos y que atenten contra la competitividad de la organizacion en el mercado,

lo que puede conllevar a la pérdida paulatina de sus clientes.

Todo se puede medir y por lo tanto controlar, alli radica el éxito de cualquier operacion,
no podemos olvidar: "lo que no se mide, no se puede administrar®’. El adecuado uso y
aplicacion de los indicadores, seran una base de generacion de ventajas competitivas
sostenibles y por lo tanto de su posicionamiento frente a la competencia nacional en el
mercado. (Silva, 2009)

Los indicadores a proponerse se los plantea con el objetivo de conocer el rendimiento de
los procesos de productivos de la organizacion y para aumentar la calidad de los

productos que se ofertan a los consumidores.

Los indicadores, formulas, metas, frecuencias de andlisis, fuentes de informacion,

responsables y acciones correctivas se exponen en la tabla 3.16.
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Tabla 3. 16. Tabla que expone los indicadores planteados para controlar los procesos productivos.

INDICADORES DE PRODUCCION

roduciendo

- FRECUENCIA DE
¢(PARA QUESIRVEEL . FUENTE DE ACCIONES
INDICADOR? META MEDICIONO | \\rormacion | RESPONSABLE | coprecTivas
ANALISIS
Medir el porcentaje de
producto terminado no Menor o AT . .. .. |Supervisorde Anélisis de la ficha
i . Anélisis bimensual  [Fichas de verificacion . .
conforme que se esta igual a 8% produccion de verificacion

nuevamente

- FRECUENCIA DE
¢(PARA QUESIRVEEL - FUENTE DE ACCIONES
INDICADOR? META MEDI,CION © INFORMACION RESPONSABLE CORRECTIVAS
ANALISIS
Medir el porcentaje de
unidades defectuosas, que |lgual o AT . .. .. |Supervisorde Anélisis de la ficha
Andlisis bimensual  |Fichas de verificacion . e,
pueden ser reprocesadas  |mayor a 60% produccion de verificacion

programada

- FRECUENCIA DE
¢(PARA QUESIRVEEL - FUENTE DE ACCIONES
INDICADOR? META MEDI,CION © INFORMACION RESPONSABLE CORRECTIVAS
ANALISIS

Medir si ta li Reali alisi

edirsise es e.llcump fendo Igual o P Registro RO01-AC o [Supervisor de ed .|zarun anaiists
con la produccién Andlisis bimensual ) o - mediante un

mayor a 90% Ficha de verificacion |produccion

diagrama de Ishikawa

3.5.2. Ficha de verificacion

Una hoja o ficha de verificacion es una herramienta impresa a modo de formato,

utilizada para recoger y compilar de forma estructurada datos asociados a un proceso o

situacion particular definida.

La funcién de una ficha de verificacion varia de acuerdo a la informacion que se deseé

recabar, esto es lo que dice su creador, Kaoru Ishikawa:

e Para cuantificar los defectos por producto

e Para cuantificar defectos por localizacion

e Para cuantificar defectos por causa (maquina o trabajador)
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e Para realizar un seguimiento a las actividades de un proceso (lista de
verificacion)

e Paradar seguimiento a indicadores de procesos

Las hojas o fichas de verificacion pueden ser disefiadas de diferentes formas y los
miembros de una organizacion deben ser capaces de adaptarlas de tal manera que,
proporcionen informacion acorde a las necesidades de determinada organizacion
(Técnicas, 2009).

Para Botica y Drogueria Olmedo, se propone una ficha de verificacion (3.17), que, a mas
de exponer la ocurrencia de los defectos mas comunes dentro de los procesos
productivos, brinde la informacion necesaria para controlar los tres indicadores

planteados para estos procesos.
La ficha cuenta con los siguientes campos:

e Producto: Nombre del producto a fabricarse

e Periodo de analisis: Periodo en el que se realizo el andlisis, en este caso el
propuesto es bimensual, por ejemplo: Enero — Febrero, 2017.

e Analista: Responsable que realiza el analisis

e Unidades producidas: Numero de unidades manufacturadas de determinado
producto, sirve para la obtencion del tercer indicador planteado.

e Unidades programadas para producir: NUmero de unidades de determinado
producto programadas a manufacturarse, sirve para la obtencién del tercer
indicador propuesto.

e Defectos: Son los que en base a informacion de la gerencia, suceden mas seguido
dentro de los procesos productivos

e Frecuencia de defecto: Indica el niUmero de ocurrencias del defecto dentro del
periodo de analisis.

e Frecuencia de reproceso: Indica el niUmero de veces que un producto defectuoso
puede ser reprocesado para eliminar el defecto.

e Total de defectos: Es la suma de la frecuencia de todos los tipos de defectos, éste

valor sirve para obtener el primer indicador propuesto.
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e Total de reprocesos: Es la suma de la frecuencia de todos los reprocesos, éste

valor sirve para obtener el segundo indicador.

A continuacion en la tabla 3.17, se expone la ficha de verificacion planteada para la
empresa usando como ejemplo el producto alvear pomada y su produccion entre los

meses de julio y agosto del 2017 y los defectos generados en este periodo.

Tabla 3. 17. Ficha de verificacién propuesta para controlar los principales defectos que se presentan en

produccion.
FICHA DE VERIFICACION
PRODUCTO: ALVEAR POMADA UNIDADES PRODUCIDAS: 107

PERIODO DE ANALISIS (BIMENSUAL): JULIO - AGOSTO 2017
ANALISTA: SUPERVISOR DE PRODUCCION

UNIDADES PROGRAMADAS PARA PRODUCIR: 120

TIPOS DEDEFECTOS FRECUENCIA DE DEFECTO TOTAL |FRECUENCIA DEREPROCESO| TOTAL
MAL ETIQUETADO DE PRODUCTO
TERMINADO m 3 I 2
MAL PESAJE DE PRODUCTO TERMINADO i 6 i 6
MEZCLA ERRONEA DE INGREDIENTES I 2 } 0
INCUMPLIMIENTO DE
CARACTERISTICAS ORGANOLEPTICAS 1l 2 - 0
OTROS 1l 3 1l 2
TOTAL DEDEFECTOS: 16 TOTAL DE REPROCESOS: 10

La ficha de verificacion identifica la frecuencia de los defectos dentro de los procesos
productivos pero no indica el motivo de ocurrencia de estos de estos, es por ello que en
la siguiente seccién se plantea una herramienta que permite encontrar el motivo de

ocurrencias de defectos o problemas.

El problema que se propone como ejemplo en la siguiente seccion, es el incumplimiento
de la produccion programada que se puede verificar en la tabla anterior, donde estaba
programado producir 120 unidades de alvear pomada y la produccion real fue de 107

unidades.



Méndez Sarmiento, Palacios Tenorio 91

3.5.3. Diagrama de Ishikawa o Causa-Efecto

El diagrama de Ishikawa también conocido como diagrama causa - efecto es un método
gréfico que exhibe las relaciones entre una caracteristica de calidad y sus posibles
factores contribuyentes, relaciona el efecto con sus causas potenciales, se lo puede
aplicar secuencialmente para detectar causas de causas, en varios niveles. Para
elaborarlo, se necesita conocer bien el proceso productivo o administrativo en estudio
(Ivan R. Coronel, 2014, p.3).

Las ventajas que ofrece el diagrama de Ishikawa son:

e Mejora el conocimiento del proceso

e Guia la mejora continua, propiciando que se cuestionen métodos, procesos y
procedimientos

e Permite visualizar “todas” las posibles causas y sefiala las relaciones entre ellas

e Posibilita una busqueda objetiva de la causa raiz

e Facilita la realizacion de varios niveles de analisis

Para el tercer indicador planteado, como accidn correctiva, se sugiere realizar un analisis
mediante un diagrama de Ishikawa. Esta herramienta identifica la causa raiz del
problema que esté afectando a los procesos productivos, para el no cumplimiento de la
produccion programada en la empresa.

Cabe recalcar que ésta herramienta no resuelve el problema, pero ayuda a identificar la

causa o causas asignables al mismo.

Después de identificar la causa raiz, se debe analizar si esta es eliminable mediante
algin correctivo y si es que no se la puede eliminar debido a falta de recursos de la

organizacion, se debe intentar al menos reducir o atenuar la causa raiz.

El método que se propone para esta herramienta es el llamado método de las 6M's, que

consiste en agrupar las causas potenciales en seis ambitos principales que son:

1. Mano de obra
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En este &mbito los problemas mas comunes que se presentan son:

Conocimiento
Entrenamiento
Cualificacién y capacidad
Habilidad y destreza

Motivacion

2. Materiales
Dentro de materiales los aspectos mas importantes a tomar en cuenta son:

Calidad
Variabilidad
Disponibilidad
Logistica

Manejo y almacenamiento

3. Maquinaria y equipo
En maquinaria suelen presentarse inconvenientes por:

Tecnologia

Capacidad
Herramientas

Ajustes y calibraciones

Mantenimiento y limpieza

4. Meétodos de trabajo

Dentro de métodos de trabajo, las causas asignables de fallos suelen

corresponder a problemas en:

Definicion
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e Procesos
e [Estandarizacion

e Mejora continua

5. Mediciones
En mediciones los factores que con mas frecuencia afectan los procesos son:

e Variables, parametros y especificaciones
e Instrumentos y técnicas
e Precision y exactitud

e Sesgos

6. Medio ambiente
En este &mbito, se debe prestar atencion a:

e Condiciones internas
e Condiciones externas
e Produccién mas limpia y eco eficiencia

e Seguridad, higiene y salud ocupacional

En la ilustracion 3.7, se expone la estructura de un diagrama de Ishikawa aplicando el
método de 6M's, la ventaja del mismo es que “se centra en la identificacion de causas a

lo largo del proceso y no en el producto defectuoso” (Ivan R. Coronel, 2014).
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MATERIALES

MANO DE OBRA

Antigiiedad |METODOS DE TRABAIO|
del personal

Caducidad
de materiales

: : Métodos
Resistencia obsoletos Determinacioén errénea
al cambio \ de demanda
Personal Demoras en proceso » Escasez PROBLEMA
no capacitado
L, Lentitud en flujo Mala pl_a.nlflcac-mn de l
Rotacion . . aprovisionamiento
de informacion
alta de personal JINCUMPLIMIENTO DE
> PRODUCCION
No mantenimiento PROGRAMADA
de equipos Balanzas

Mala iluminacién

del lugar de trabajo
Bombillas en

mal estado

. descalibradas
Equipos

obsoletos Mal pesaje L
Mala ventilacién

IMAQUINARIA Y EQUIPO] Contaminacién

MEDICIONES]

MEDIO AMBIENTE

lHustracion 3. 7. Estructura del diagrama de Iskikawa con metodologia 6Ms.

3.6. Logistica de Distribucion

La logistica de distribucion se encarga principalmente de la entrega fisica de los
productos, que van, desde el lugar de fabricacion hasta el lugar de consumo. Al definir
esta logistica, se establecen cuantos intermediarios habra en el circuito, y de qué manera
se llegara al pablico. Es muy importante, para asegurarse que el producto esté en tiempo

y forma cuando llegue al cliente.

La distribucién que se plantea para la empresa, es aquella que proponen Bowersox,
Closs y Cooper en su libro Administracion y logistica en la cadena de suministros, el

mismo que se trata de la distribucion directa.

En contraste con el escalonamiento del inventario, estdn los sistemas logisticos
disefiados para embarcar los productos directamente al destino del cliente desde un
inventario o un nimero limitado de ellos ubicados centralmente. La distribucion directa
suele utilizar los servicios optimizados de un transporte combinados con tecnologia de la

informacién para procesar con rapidez los pedidos de los clientes y obtener un
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desempefio elevado en la entrega (Donald J. Bowersox, David J. Closs, & M. Bixby
Cooper, 2007).

Esta combinacion de habilidades, disefiadas dentro del ciclo de entrega de pedidos,
reduce los retrasos y supera la separacion geografica de los clientes. Algunos ejemplos
de embarques directos son los embarques de una carga de la planta al cliente, la entrega
directa a la tienda y las diversas formas de cumplimiento directo al cliente requeridas
para apoyar las compras del comercio electronico (Donald J. Bowersox et al., 2007, p.
34).

Esta propuesta concuerda en su totalidad con la realidad de la empresa, debido a que la
misma, no posee puntos logisticos de almacenamiento a lo largo de la ciudad o el pais,
que le permita distribuir sus productos desde diferentes localizaciones, por lo que la

empresa no puede realizar escalonamientos de su inventario de producto terminado.

Entonces los productos que oferta la Botica son distribuidos desde un Unico punto

central, conocido como la matriz de la organizacion

3.6.1. Canales de Distribucién

La gestion de canales es algo mas que distribucion o logistica, aunque éstas son
obviamente importantes. Es una manera de pensar, una manera de formar nuevas
conexiones con los clientes a fin de explorar nuevas oportunidades comerciales. Un
canal es la esencia del modo cdmo interactlan los clientes y el negocio; es todo lo que
encierra el como y el dénde las personas compran un producto o servicio y como y
donde utilizan ese producto o servicio. Es una ruta del negocio hacia su cliente y una
relacién sostenida entre ambos. Determina toda la experiencia de comprar y consumir
(Consulting, 2013).

Es por esto que se plantea la gestion de los canales en cinco pasos:

1. Comprender los segmentos y las necesidades de los clientes en materia de compra y

propiedad.
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2. Formular nuevos conceptos de canal para captar valor tanto del cliente como del ciclo

de vida del producto.

3. Hacer pruebas piloto para refinar la economia y el posicionamiento competitivo de los

conceptos relacionados con los canales: estructuras, servicios y sistemas de operacion.

4. Extender los conceptos rapidamente por diferentes segmentos y territorios

geograficos.
5. Estudiar los resultados y adaptar el canal.
(Consulting, 2013)

Por el momento se determina que, los canales de distribucion que utiliza actualmente la
empresa son acordes a sus necesidades, por lo que se recomienda que los identificados
en el analisis situacional, especificamente en la seccion 2.4, sean los que se contintden

usando.

La organizacion actualmente, utiliza dos canales de distribucion, el primero llamado
canal directo o de nivel cero, es decir el producto que oferta Botica y Drogueria Olmedo
llega directo desde sus instalaciones al consumidor sin pasar por intermediarios. La

ilustracion 3.8 muestra este canal de distribucion que utiliza la empresa.

CANAL DIRECTO O DE NIVEL CERO

mt 43
& ;

Fabricante Consumidor

lHustracion 3. 8. Primer canal de distribucién que usa la empresa.

Fuente: http://mezclademercadotecniaitp.blogspot.com/

El segundo canal de distribucién utilizado por la organizacion, es el Ilamado indirecto
corto o de nivel uno, que es aquel canal en el cual el producto final es vendido por parte

de la empresa a un detallista 0 minorista y éste a su vez hace llegar el producto al
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consumidor final. Cabe recalcar que estos minoristas reciben descuentos especiales por

volumenes de compra. En la ilustracion 3.9 se detalla este tipo de canal.

CANAL INDIRECTO CORTO: UN NIVEL

4

m w 111 \&'

Fabricante Detallista Consumidor

lHustracion 3. 9. Segundo canal de distribucion que utiliza la empresa.

Fuente: http://mezclademercadotecniaitp.blogspot.com/

Cabe recalcar que la comercializacion de los productos de la Botica se los realiza a
través los puntos de venta de la empresa, redes sociales principalmente Facebook,
también mediante correo electronico y via telefonica. Ademéas se agenda visitas

comerciales a empresas interesadas.

3.6.2. Transporte

Una vez que se ha propuesto la distribucién y los canales de distribucion mas idoneos
para la empresa, se plantea también el método de transporte de los pedidos solicitados

por los clientes.

Los requerimientos de transporte se satisfacen de tres maneras basicas. Primero, puede
operarse una flotilla privada. Segundo, pueden prepararse contratos con especialistas
dedicados al transporte. Tercero, una empresa puede contratar los servicios de una
amplia variedad de transportistas que proporcionen los diferentes servicios de transporte

requeridos en funcién del envio. (Bowersox, Closs, Cooper, 2007, p. 28).

La primera opcion no resulta acorde para la realidad de la empresa, debido a que, esta
alternativa se suele implementar en medianas 0 grandes empresas, dado que, mantener
una flotilla privada representa un coste elevado para las organizaciones. Cabe recordar

que la empresa posee un solo vehiculo, que sirve para realizar la distribucion local Ay la
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distribucion local B expuestas en la seccién 3.3.1.1, pero éste automovil no se puede

considerar como flotilla de transporte.

La segunda alternativa que trata sobre establecer contratos con especialistas de
transporte, es la que se debe plantear en un corto plazo, con el fin de reducir los costes

de transporte y mantenerlos al minimo necesario.

La tercera opcion, contratar los servicios de transporte para cada distribucion externa, es
la mas acorde a la realidad de la organizacién y por ende la que se debe mantener hasta
que se celebren los contratos con especialistas de transporte.

Con esta propuesta, resulta acertado plantear una herramienta que evalle a los
potenciales proveedores de transporte de la Botica, para que posteriormente se realicen
elecciones mas adecuadas de aquellas empresas, que seran las encargadas de hacer llegar

los pedidos de los clientes en las mejores condiciones posibles.

La herramienta que se propone, es la misma de la seccion 3.4.1, es decir se plantea una
calificacion ponderada de factores a los potenciales proveedores de transporte.

Los criterios a ser analizados en las empresas de transporte, son los siguientes:

e Rapidez de entregas: Con este aspecto, la empresa evalla el tiempo de entrega de
los productos que ofrecen los proveedores de transporte. El criterio tendria un
peso de 20%.

e Alcance de entregas (nivel cantonal, nivel inter cantonal o interprovincial): Este
aspecto es de suma importancia en la evaluacion, debido a que, una empresa de
transporte que tenga una mayor cobertura de entregas respecto a otra, resulta

muy atractiva para la organizacion.

- Dentro de cobertura de entregas, se evalla también, la capacidad de una
empresa para brindar el servicio door to door que es muy solicitado por
parte de los clientes. Este criterio es de suma importancia, por lo que se le

otorga un peso de 30%.
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e Competitividad de precios: Se debe comparar siempre los precios que oferta
determinado proveedor con respecto a los del resto del mercado. El peso que se

le asigna a este criterio es de 20%.

e Forma de pago al proveedor: Para la empresa resulta importante encontrar
proveedores que brinden facilidades en la forma de pago, por ejemplo, lo més
conveniente para la organizacion, son aquellos que permiten el pago a crédito
como minimo de quince dias, seguido del pago a plazos y por ultimo el pago al

contado. El peso que se le asigna a este criterio es de 10%.

e Calidad de entregas: Con respecto a este criterio, se pretende evaluar el estado en
el que se entregan los pedidos, es decir, si es que el paquete no presenta rupturas,

deformaciones o inconvenientes. Este criterio tendria un peso de 20%.

La ficha de evaluacién de proveedores de transporte, con sus respectivos criterios de
calificacion, se exhibe a continuacion en la tabla 3.18, exponiendo como ejemplo al
proveedor de transporte TRAMACO EXPRESS que trabaja actualmente con la

empresa.
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Tabla 3. 18. Ficha de evaluacion de proveedores de transporte.

Razén Social: TRAMACO EXPRESS RUC: 0120130145001
Correo electrdnico: servicio02_tramaco@yahoo.com |Fecha: 02 de Agosto 2017
PUNTUACION
CRITERIOS PESO % TOTAL CRITERIO
° | (DESDE 1 HASTA 5)

Rapidez de entregas 20% 4 08
Alcaqce de entregas_(nlvel ca_nto_nal, 0% 5 15
nivel intercantonal o interprovincial)
Competitividad de precios 20% 3 0,6
Forma de pago al proveedor 10% 5 05
Calidad de entregas 20% 4 08

TOTAL: 100% TOTAL: 42

INTERPRETACION

100%.

PESO: Mide en porcentaje la importancia del criterio para Botica Olmedo, entre mayor a cero sea el peso asignado, significa
que mayor es la importancia del criterio para la empresa. La suma del peso en porcentaje de todos los criterios, debe dar el

PUNTUACION: Se puntua al proveedor respecto al criterio entre 1 a 5, siendo 1 MALO y 5 EXCELENTE

TOTAL CRITERIO: Es el resultado de multiplicar PESO (valor decimal)*PUNTUACION

TOTAL : Es la suma de la columna TOTAL CRITERIO, es mejor, mientras mas se aproxime al valor méaximo 5

Una vez que se han seleccionado los proveedores de transporte de la organizacion, se los

debe registrar en R0O01-A, registro exhibido en la tabla 3.7 en la seccion 3.4.1.

Al igual que para los proveedores de materia prima, se recomienda que para estos la
evaluacion se realice al menos una vez al afio, con el fin de identificar si es que el
proveedor actual de la organizacion sigue constituyéndose como la mejor opcion dentro

del mercado.

3.7. Gestidn de clientes

La administracion de la cadena de suministro estd enfocada en si, a satisfacer los
requerimientos y necesidades de los clientes, es decir todos los esfuerzos por gestionar la
cadena, deben desencadenar en el cumplimiento de las expectativas que poseen los

consumidores con respecto a una organizacion.

Aungue muchos aspectos de la informacion son fundamentales para las operaciones
logisticas, el procesamiento de los pedidos es de importancia primordial. No comprender

esto por completo trae como resultado que no se entienda como la distorsion y las fallas
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operativas influyen en las operaciones logisticas en el procesamiento de los pedidos. En

casi todas las cadenas de suministro, los requerimientos del cliente se transmiten en

forma de pedidos. El procesamiento de estos implica todos los aspectos de administrar

los requerimientos del cliente, entre ellos la recepcion inicial del pedido, la entrega, la

facturacion y la cobranza. Las capacidades logisticas de una empresa pueden ser tan

buenas como lo sea su capacidad de procesamiento de pedidos. (Bowersox, Closs,
Cooper, 2007, p. 26,27)

Es importante recabar informacion de los pedidos de los clientes, para posteriormente

procesarlos de manera adecuada, por lo que se propone el registro de datos y pedido del

cliente (R001-C), que se exhibe en la tabla 3.19, utilizando como ejemplo un pedido de

vaselina industrial del cliente actual de la empresa INDURAMA S.A.

Tabla 3. 19. Registro de informacidn del cliente y de los pedidos que se receptan.

NOMBRE/RAZON SOCIAL: INDURAMA S.A

FECHADESOLICITUD: 21 de Agosto 2017

CI/RUC: 0190061264001

FECHA PROMETIDA DE ENTREGA: 23 de Agosto del 2017

CORREO ELECTRONICO: compras@indurama.corp.ec

FECHA REAL DE ENTREGA: 23 de Agosto del 2017

DIRECCION:
Av de las Américas y Don Bosco

TIPO DE ENTREGA: Local B (En ubicacion)

TELEFONO: (07)-2882900

FORMA DE PAGO: Cheque a la vista

ITEM DESCRIPCION CODIGO CANTIDAD COSTE
1 VASELINA INDUSTRIAL | OLMSOLVASO01 100 Kg $ 250,00

2

3

4

5

6

7

8

9
OBSERVACIONES: Entregar el pedido en instalaciones de  |SUBTOTAL: $ 250,00
Indurama IVA 12%: $ 30,00
TOTALDEPEDIDO: $ 280,00

Este registro almacena informacion importante sobre los pedidos de clientes para

facilitar su despacho. Los datos que registra son:
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Nombre/Razon social: sirve de informacion para la factura y para la base de
datos de clientes

CI/RUC: sirve de informacion para la factura y para la base de datos de clientes
Correo electrénico: sirve de informacion para la factura y para la base de datos
de clientes

Direccidn: sirve de informacion para la factura, la base de datos, y la direccion
de envio del cliente en caso de ser requerido.

Teléfono: sirve de informacion para la factura y para la base de datos de clientes
Fecha de solicitud: dia en que el cliente pone el pedido. Esta informacion sirve
para el indicador de cumplimiento de pedidos de la siguiente seccion.

Fecha prometida de entrega: Fecha que el cliente espera receptar su pedido. Esta
informacidn sirve para el indicador de cumplimiento de pedidos de la siguiente
seccion.

Fecha real de entrega: Dia que el cliente recibe el pedido. Esta informacion sirve
para el indicador de cumplimiento de pedidos de la siguiente seccion.

Tipo de entrega: Indica el tipo de entrega del pedido (domicilio, inter cantonal,
interprovincial)

Forma de pago: Indica si el cliente realiza el pago con cheque, tarjeta de débito,
tarjeta de crédito o al contado.

ftem: Indica la numeracion de los productos del pedido.

Descripcion: Indica el nombre del producto y su denominacion

Cadigo: Indica la identificacion alfanumérica del producto dentro de la empresa.
Este cddigo se lo estructura de la siguiente manera: las tres primeras letras
indican el fabricante del producto, las siguientes tres letras manifiestan la linea
de clasificacion del producto (sélido, liquido pomada y crema) las tres dltimas
letras indican el producto en si y los nimeros las caracteristicas organolépticas
del articulo solicitado.

Cantidad: Indica la cantidad de producto del pedido (kg./g./L./ ml./ Gal./onz.
/ unds.)

Coste: Indica el valor monetario a cancelar el cliente por su pedido.
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e Observaciones: Indica cualquier aclaracion, indicacion o inconveniente que se

presentase con el pedido.

3.7.1. Indicadores de satisfaccion de clientes

La satisfaccion de los clientes es un objetivo primordial de la empresa, es por ello que se
plantean indicadores que permitan dar seguimiento a mencionado aspecto. El
seguimiento de estos indicadores permitira analizar, si los tiempos de entrega de pedidos
a los clientes se estan cumpliendo dentro de lo previsto, si se estan generando
devoluciones de pedidos por parte de los consumidores y si los pedidos se estan
entregando completos a los clientes. Si los indicadores estan fuera de los limites
previstos, seguramente los clientes no estaran conformes con el servicio brindado por la

organizacion, lo que podria conllevar a la pérdida de éstos.

La tabla de indicadores se exhibe a continuacién en la tabla 3.20.
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Tabla 3. 20. Tabla que expone los indicadores a controlar en la gestion de clientes.

INDICADOR 1: PORCENTAJE DE ENTREGA DE PEDIDOS ATRASADOS A CLIENTES

FORMULA: (Nimero de pedidos atrasados / Nimero de pedidos solicitados) * 100

FRECUENCIA DE

¢PARA QUE SIRVE - FUENTE DE ACCIONES
EL INDICADOR? META MEDICION O INFORMACION RESPONSABLE CORRECTIVAS
ANALISIS
Calificar el desempefio (Menor o igual Realizar un analisis
p_ 9 Anélisis bimensual Registro R001-C Emisor de pedidos [mediante un diagrama
de entregas de pedidos [a 15% -
de Ishikawa
INDICADOR 2: PORCENTAJE DE DEVOLUCION DE PEDIDOS DE CLIENTES
FORMULA: (NGimero de pedidos devueltos / Nimero de pedidos despachados) * 100
. FRECUENCIA DE
¢(PARA QUE SIRVE - FUENTE DE ACCIONES
EL INDICADOR? META MEDICION O INFORMACION RESPONSABLE CORRECTIVAS
ANALISIS
Calificar la satisfaccion Menor o iaual Realizar un anélisis
del cliente en relacion a 9 Anélisis bimensual Factura Emisor de pedidos [mediante un diagrama
. . a 5% )
los pedidos recibidos de Ishikawa
INDICADOR 3: PORCENTAJE DE PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS
FORMULA: (Pedidos entregados completos / Nimero de pedidos solicitados) * 100
- FRECUENCIA DE
¢PARA QUE SIRVE p FUENTE DE ACCIONES
EL INDICADOR? META MEDI,CION © INFORMACION RESPONSABLE CORRECTIVAS
ANALISIS
Medir la entrega de
pedidos entregados . . Realizar un analisis
Mayor o igual ST Factura y registro . . . .
completos, por parte de 2.90% Analisis bimensual RO01-C Emisor de pedidos [mediante un diagrama

la empresa a sus
clientes

de Ishikawa

3.7.2. ldentificacion de clientes

Para realizar la identificacion de consumidores de la organizacién, se propone que se

realice una segmentacion ABC de clientes de manera anual.

Se trata de una herramienta sencilla y eficaz que sirve para clasificar a los clientes en

funcién de su volumen de compras, este tipo de clasificacion fue desarrollada por el

italiano Vilfredo Pareto, y define que el 20% de los clientes proporciona el 80% de los

ingresos (tipo A) y viceversa, el 80% de los clientes restantes contribuye con el 20% de

los ingresos originados (tipos B y C). (Tecnologos, 2008, p. 39)
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Este tipo de anélisis ha supuesto una excelente y versatil herramienta del Marketing
Audit para tratar de dar respuesta a un gran nimero de interrogantes en funcién de una

serie de datos o resultados que se deban analizar.

A continuacion, en la tabla 3.21 se exponen los criterios para realizar la segmentacion
ABC de clientes.

Tabla 3. 21. Tabla de clasificacion de clientes basada en el porcentaje de compras de un cliente respecto a
la facturacion total de ventas de la organizacion.

CRITERIOS PARA SEGMENTACION ABC DE CLIENTES
(Analisis anual)

E E DE ; -
CLIENTES PORCENTAJ COMPRAS FORMULA DE APLICACION
RESPECTO AL TOTAL DE VENTAS

0,
TIPO A IGUAL O MAYOR A 5% (TOTAL DE COMPRAS DE CLIENTE

IGUALO MAYOR A 1% Y MENOR | EN PERIODO DE ESTUDIO / TOTAL
QUE 5% DE VENTAS EN PERIODO DE
ESTUDIO)*100

TIPOB

TIPOC MENOR A 1%

Esta clasificacion facilita el uso de una estrategia dependiendo la categoria que se
analice. También supondréa una mejor distribucién del tiempo y del esfuerzo que se debe
aplicar a cada grupo, ya sea para consolidarlo o para aumentar los ingresos y beneficios

gue aporta a una organizacion.

Se recomienda que el periodo de andlisis sea el de un afio fiscal, esto debido a que
periodos menores de tiempo no brindan resultados acertados para realizar este tipo de
segmentacion. Una vez que se obtiene el listado, se crean los tres grupos de clientes.

e Tipo A: aproximadamente el 20% de clientes, que supone el 80% de los

resultados.
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e Tipo B: cerca del 40% de clientes (sin considerar la clase A) que supone el 15%
de los resultados.
e Tipo C: Alrededor del 40% de clientes (sin considerar la clase A y B) que supone

el 5% de los resultados.
Una vez realizada la clasificacion, ¢qué se hace con cada grupo?

Una vez que se ha identificado a los clientes dividiendolos en tres grupos, habra que
decidir la estrategia mas adecuada que se ajuste a cada uno de ellos. Algunos ejemplos

de tacticas para llevar a cabo son:

e Para clientes del grupo A: fidelizar y personalizar para asegurar sus ingresos.

e Para clientes del grupo B: venta cruzada y venta superior para aumentar su
volumen de gasto.

e Para clientes del Grupo C: captar y detectar necesidades para convertirlos en

clientes estables.

Este analisis debe ir méas all& de identificar a los clientes que ahora son relevantes. Hay
que buscar e identificar a los que puedan aportar éxito en el futuro, encontrar y localizar
a aquellos que puedan alcanzar un mayor volumen y convertirse en clientes del tipo A.
Es necesario replantearse una clasificacion de los clientes del grupo B y C, ademas de
por lo que en la actualidad compran, por el valor de lo que en un futuro podrian llegar a
comprar o por lo que actualmente consumen a la competencia. Ademas, la empresa debe
enfocarse también en analizar a los clientes potenciales de la empresa, asi como clientes

perdidos por la misma.

3.7.2.1. Clientes Tipo A

“Los clientes A son los mejores clientes. Son fieles a su marca, pagan a tiempo y le
compran regularmente. Compran o utilizan varios de los productos y servicios, los

valoran, los refieren y ayudan a crecer el negocio rentablemente” (David, 2016).

Para este segmento de clientes, quienes tienen ya una relacion estrecha y establecida con

la empresa, conocen su imagen y productos, y ademas tienen una impresion positiva de
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cada proceso de compra que realizan, es el tipo de clientes que toda organizacion desea
tener en su portafolio de consumidores, esto conduce a proponer estrategias para

mantenerlos aln maés satisfechos y evitar que éstos desciendan en la clasificacion.

La empresa debe mostrar también la satisfaccion que tiene con sus clientes que mas
aportan en volumen con sus compras, ofreciendo ofertas, promociones y en definitiva

mejores condiciones de adquisiciones.
Estrategias:

e Descuentos especiales para este grupo de clientes

e Nuevos productos basados en sus necesidades

e Brindar mejores opciones de pago en relacion a los otros dos tipos de clientes.

e Permitir que el cliente se sienta parte de la empresa, al participar la fabricacion
de los productos, disefio, presentacion, tamafio etc.

e Brindar regalos emocionales (fechas importantes de clientes; cumpleafios o

fundacion de empresas)

Son técnicas tradicionales pero Utiles a la hora de fortalecer la lealtad con los usuarios

debido a que los clientes se sienten “cuidados” por parte de la organizacion.

3.7.2.2. Clientes tipo B

“Los clientes B podria decirse que son aquellos a los que les falta una o dos
caracteristicas de las de los A. Puede que a veces no paguen a tiempo 0 que sus compras
no sean tan constantes. Estos son clientes con potencial. La meta es convertir los clientes
B en A” (David, 2016).

Estos clientes conocen los productos que oferta la organizacion e identifican su imagen,
realizan compras con frecuencia, pero no estan convencidos de preferir el producto y el

servicio por encima de los de la competencia.
Estrategias:

e Ofrecer productos relacionados a sus compras anteriores y nuevos productos
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e Ofrecer beneficios por ser cliente; menores a los beneficios otorgados al grupo
A.

e Ofrecer descuentos

e Recomendar a los clientes, a través de correo electrénico (e-mail marketing),
productos relacionados con su historial de compras informando los beneficios,

usos y aplicaciones de los productos ofertados.

3.7.2.3. Clientes tipo C

“Los clientes C compran menos y tienen menor potencial, sin embargo, cuando se
comparan con el esfuerzo e inversion que requiere atraer clientes totalmente nuevos, los
C podrian aportar un poco mas al negocio. Son clientes menos leales o que aprecian

menos sus beneficios” (David, 2016).

Para estos clientes, Botica y Drogueria Olmedo no es su principal opcion dentro del

mercado.

Hay que recordar que los clientes tipo C son mayoria debido que representan cerca del
40% del total de clientes de la empresa. Para este segmento la estrategia que se plantea
es la de realizar un analisis que determine que clientes tipo C, poseen potencial para
ascender en el corto o mediano plazo al segmento B, es en estos consumidores que la
organizacion debe poner mayor énfasis de fidelizacion sin descuidar el porcentaje

restante del segmento C.

El andlisis que determinara a los clientes tipo C con potencial de ascenso al segmento B,
se lo desarrollara mediante las herramientas que ofrece Google Analytics. Hoy en dia en
la mayoria de hogares poseen al menos un dispositivo mévil o computador con conexion
a internet, esto facilita la tarea a Google Analytics que aprovecha la actividad de los
usuarios en redes sociales y paginas web para analizar segmentos de clientes, entre las
herramientas de analisis que ofrece se encuentran la creacion y analisis de segmentos
personalizados por medio de la definicion de variables personalizadas o la segmentacion

avanzada para analizar secciones concretas del trafico en la red. Ademas, permite definir
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la informacion que se desea analizar al seleccionar las dimensiones y las métricas para

obtener un informe personalizado.

Otra forma de identificar a los clientes de interés de tipo C es a través de las redes
sociales, Facebook ofrece estadisticas sobre los usuarios como las interacciones, clics en
publicaciones y visitas a la pagina de la empresa, asi mismo, permite captar nuevos
clientes al direccionar las publicaciones a un publico objetivo usando variables como
edad, sexo e intereses. Este medio también permite establecer y mantener una
comunicacion directa con los clientes para que éstos puedan opinar, reaccionar y

mantenerse siempre informados sobre los productos y servicios que ofrece la empresa.

Las dos herramientas pueden ser usadas también para llegar a los clientes de tipo Ay B
para mejorar y afianzar ain mas las relaciones existentes. Ademas, Google Analytics es

compatible con software CRM (Gestion de relaciones con clientes).

3.7.2.4. Clientes potenciales

Ademas de segmentar a los tipos de consumidores con los que cuenta la empresa, es
necesario identificar los potenciales clientes de la misma, con el objetivo de implementar

estrategias que transformen a éstos, en clientes activos de la organizacion.

Los clientes potenciales son aquellos que, ain no conocen la imagen, y no estan
enterados sobre los productos y servicios que la empresa ofrece, pero existe la
posibilidad de que se conviertan en consumidores debido a que tienen afinidad con el
sector comercial en el que se desenvuelve la organizacion y para eso hay que

reconocerlos y atraerlos.
Estrategias de captacion:

e Fortalecimiento de publicidad
e (reacion de productos destinados a mercados meta “olvidados” por la empresa

e Robustecimiento de benchmarking
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3.7.2.5. Clientes perdidos y sus causales

Un error que comete la empresa, es no analizar ¢Por qué pierde clientes?, no busca los
motivos que lleva a un cliente a alejarse de la organizacion, por lo que, identificar las
causas de esto permitird a la empresa reducir el porcentaje de abandono de consumidores

de la organizacién

Con el método de analisis de causa raiz, se podra descubrir lo que se esta haciendo mal
para dejarlo de hacer, y qué se puede hacer para satisfacer y exceder las expectativas de

los consumidores.

La pérdida de un cliente significa un impacto en la economia, imagen y credibilidad para
una empresa, dado que, un cliente satisfecho comunica a una media de dos personas su
satisfaccion, pero uno insatisfecho informara sobre su mala experiencia a una media de

ocho personas (Donald J. Bowersox et al., 2007).

Es vital entonces, identificar las causas que conllevan a la pérdida de clientes para
plantear soluciones que permitan erradicar el problema. La herramienta de diagrama de
diagrama de Ishikawa planteado en la seccion 3.5.3 permite identificar los motivos por
los cuales los clientes dejan de adquirir productos de la organizacién. En la ilustracion
3.10 se plantea un ejemplo de andlisis de pérdida de clientes de la empresa, en esta
ocasion el método de las 6M's no se adecua al analisis de pérdida de clientes por lo que
se sugiere que se use el diagrama de Ishikawa tradicional el mismo que expone el
problema a analizar en el extremo derecho del diagrama y siendo las “espinas” las

causas potenciales del problema sugeridas por miembros de la organizacion.
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PRODUCCION

IDESPACHO DE PEDIDOS]

Retrasos en

produccion Faltas y atrasos

del personal Entregas incompletas de pedidos

PROBLEMA

PERDIDA DE
CLIENTES

Equipos y herramientas defectuosas Mal agendamiento de entregas

Escasez de materia prima Entrega errdnea de pedidos

Mal enfoque de mercado meta ———»

Deficiencia
Publicidad mal dirigida en el servicio
Estrategias deficientes Personal no capacitado
de marketing
Falta de
calidez

MARKETING ISERVICIO AL CLIENTEN

lHustracion 3. 10. Estructura del diagrama de Iskikawa para analisis de pérdida de clientes.

3.7.3. Cronograma Yy personal necesario para la implementacién de la propuesta de

gestion de la Cadena de Suministros para Botica y Drogueria Olmedo.

Resulta adecuado proponer un cronograma que permita a la gerencia de la empresa
conocer el tiempo que llevaria implementar la propuesta de gestion para la cadena de
suministro. A continuacion, en la llustracion 3.11 se expone un diagrama de Gantt que
muestra cada una de las actividades a desarrollarse con su respectivo tiempo de

implementacién y personal necesario.
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CRONOGRAMA Y PERSONAL NECESARIO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DE GESTION DE
LA CADENA DE SUMINISTRO DE BOTICA Y DROGUERIA OLMEDO

tres tipos de clientes.

operacionesy
Publicista

ene 2018 feb 2018 mar 2018 abr 2018 may 2018 jun 2018 Jjul 2018 ago 2018
Personal . .
Id. Nombre de tarea X Comienzo|  Fin
necesario | 771 1assfar/sfasyaf a2 |11/2fas/2f 2572 a3\ 11/3| 153|253 17| 57|15/ 2212|2974 675 |35\ 2015\ 27/5| 316 | 1076|1776\ 2878 17| 817|157 2217 2917 8 221
Estructurar la
. Ing. en
L[ OrBaEAIOn COn base | cciony | O | I
en la gestion por P A v 2018 2018
operaciones
procesos planteada.
Socializar en la
empresa la 08/01/ 08/03/
i i |
2 mpgrtancra de Gerente 2018 2018
gestionar la cadena de
suministro.
Ing. en
Evaluar y seleccionar | producciony 09/03/ | 30/03/
3 : |
proveedores operaciones y 2018 2018
Gerente
. Ing. en
4 Implementar registros roduccion 30/03/ 16/04/ I
y su manejo P A v 2018 2018
operaciones
Ing. en
5 |Implementar modelo | o oqyceiony | 15004/ | 15108/ I
£0Q de inventarios. | P : v 2018 2018
operaciones
Ing. en
Implementar r%)duccién 25/04/ | 24/05/
6 |indicadores de gestion P R v ]
. operacionesy 2018 2018
de cada eslabon. .
Supervisor
Implementar
. . Ing. en
herramientas: Ficha de roduccion 25/05/ 15/06/
7 | verificacion, Ishikawa, P . M [ ]
. operacionesy 2018 2018
tarjeta Kanbany Supervisor
tablero de control. P
Ing. en
s Realizar segmentacién| producciony 15/06/ | 02/07/ I
ABC de clientes. operacionesy 2018 2018
Contador
Ing. en
Implementar s L.
o |estrategias para los | PrOUCciony | 02/07/ | 06/08/ I
estrategias p 2018 2018

lustracién 3. 11

Cronograma de implementacion de la propuesta de gestion de la cadena de suministro.
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3.8. Andlisis comparativo para el modelo propuesto.

Con la intencion de validar la propuesta del modelo, se considera importante establecer
una comparacion metodologica entre este trabajo de titulacion y las siguientes buenas y

mejores practicas en la industria.
Es importante conocer:

e Las Buenas Practicas Farmacéuticas o0 BPF es el compendio de actividades y
responsabilidades que el Farmacéutico debe cumplir para asegurar el correcto
uso de medicamentos ademdas de cuidar la salud, por lo general estas se
encuentran en forma de guias o reglamentos nacionales o internacionales y estan
sujetos a ser regulados por una autoridad en salud.

e Las Buenas Préacticas de Manufactura o BPM es una normativa que contiene
practicas y procedimientos como requisitos a cumplir para la obtenciéon de
productos seguros para el consumo humano y que estan sujetos a ser regulados
por una autoridad en salud. También otorga certificacion al cumplimiento de la
norma.

e La norma ISO 9001:2015 es una normativa que otorga una certificacion de
reconocimiento internacional al uso de estdndares de calidad en una

organizacion.

En la ilustracion 3.12, al encajar la propuesta con los métodos de los reglamentos y
normativas, se puede ver que esta se encuentra dentro de ciertos parametros de las
mejores y buenas préacticas, esto porque dirige sus esfuerzos a potenciar la satisfaccion
del cliente mediante la administracion o gestion de sus procesos. Una gran diferencia
entre las mejores y buenas préacticas es la importancia que se le da a las cuestiones
estratégicas y de apoyo, cuestiones que el modelo propuesto no considera y que se
encuentran fuera del alcance del contenido, pero que para beneficio de su futura

aplicacion deberia considerar analizar y afadir.
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Buenas Practicas

Metodologia Propuesta

Buenas Practicas

Metodologia Propuesta

Buenas Practicas

Metodologia Propuesta

(BPF) Buenas practicas farmacéuticas de farmacia oficinal

Objetivo v campo de

adquisicidn

prima / Recepcidn de pedidos de
tateria prima

Personal Q-
Actividades Orientadas a Medicamento aplicadidn
Logisfica de aprovsionamiento:
.. . _ |Evaluacidén v seleccidn de proweedores
Evaluacién dz la procedencia y de materia prima / Pedidos de materia Instalaciones Normas de consulta

Custodia, Almacenamiento,
Conservacion

Logistica de Aprovisionami ento:
Inventarios / Kamvan

Sistemas de agua

Términos v definciones

Devolucion, descarte o
destruccion de medicamentos.
Eliminacién de residuos
patogénicos

Logistfica de aprovisionaniento
Devolucidn de materia prima.

Almacenes

Logistica de aprovisionamiento:
Recepaon de materia pima
Tventarios / Kamvan / Registro de
orden de transferencia.

Contexto de la
organizacion

Anilisis sifuacional imcial / FODA
Propuesta de mapa de procesos

Actividades Orientadas al Pacie:

Devoluciones

Logistica de aprovisionamiento:

Direccidn

Areas

Equipamiento

Operaciones

Mapa de procesos / Diagramas de flujo
de procesos operativos / Ficha de
proceso.

Control de Calidad

Indicadores de desempefio de la
producdon/ Gestion de calidad:
Indicadores de desempefio.

Estabilidad

Calibracidn)|

Anditorias de calidad
aufoinspecciones

Validacion

E
-
2
=
g
e
=
=
=
=
te S
= Devolucion de materias primas. "
=
I 5 | Recolecdon de productos P~
Dispensacion =] el mercado) — Plamn ficacion
= =
=
Preparacion de medicamentos, = =
magistrales, oficidles v ‘5 Formmula naestra _O Soporte
oficinales = A
-]
Y
Tntervendién F sutica Gestion de Clientes: Idenfificacion de 3 Registro de proceso de|Registro de orden de produccion Diagrama de Entradas v Salidas SIPOC
clientes. E Lote|Ficha dz verificaciom / Matriz de interaccidn de procesos
— — =l operativos / Produccion: Ficha de
Educacion Sanitaria % Emvasado proceso /Diagrama de Ishikawa o
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=
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=
'j Central de pesadas Mejora
E
=
=
=™
=

lHustracion 3. 12. Tabla metodoldgica comparativa del trabajo de titulacion.
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CONCLUSIONES

Una vez terminado el trabajo de titulacion “Propuesta de Modelo de Gestion para la
cadena de suministro caso aplicado a Botica y Drogueria Olmedo, se establecen las

siguientes conclusiones:

Para definir las acciones a tomar en cada uno de los componentes que forman parte de la
cadena de suministros, se realiz6 un andlisis situacional actual que puso en evidencia los

puntos mas débiles dentro de esta cadena.

Se encontré que el problema de la mala gestion de la cadena de suministro radica al
administrar los eslabones por separado, aprovisionamiento no planifica los pedidos a sus
proveedores, no se realiza un control sistematico en la reduccion de inventario de
materia prima o producto terminado, para esto, se realizan solamente inspecciones
visuales, tampoco se conoce con exactitud, cuando generar una orden de produccién
para aprovisionamiento de producto terminado, ni la cantidad exacta de cuanto producir.
Se obtuvo que produccion tiene problemas de documentacion y planificacion de
requerimientos lo que provoca retrasos en el cumplimiento de los pedidos e imposibilita
la entrega de los productos a los consumidores, lo que provoca malestar en ellos. La
distribucion a la sucursal de la empresa presenta muchos problemas entre ellos el mas
comun que es el no enviar la cantidad solicitada de producto terminado, por ende, los

pedidos se entregan incompletos y a veces en dos partes.

Ademas, se encontr6é que la retroalimentacion de la cadena es completamente nula, la
gestion de clientes apenas logra mantener satisfechos a los consumidores, la

organizacion no se preocupa por estrategias de fidelizacion y de la pérdida de clientes.

Por las razones recientemente expuestas se decidio plantear una estructura de gestion por
procesos para la empresa que contribuya a la administracion de la cadena de suministro.
De esto se obtuvo como resultado, el desglose de los procesos estratégicos, operativos y

de soporte en un mapa de procesos.
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A partir de la configuracion del mapa de procesos se procedio a constituir una matriz de
interaccion de procesos y un diagrama SIPOC, que representan gréficamente el
intercambio de informacion y recursos del sistema identificando las entradas y salidas

entre los procesos operativos de la cadena.

Esto permitié conocer como opera la empresa, cudles son las relaciones entre los
procesos operativos, qué informacién comparte y la delimitacion de éstos. Se crearon
también diagramas de flujo para cada uno de los procesos operativos de la cadena, dénde
se muestran las actividades, los documentos que se comparten y el flujo de informacion
e insumos que intervienen en dichos procesos. Una vez dispuestos los diagramas se
crearon las fichas y registros necesarios para facilitar y garantizar el flujo adecuado de

informacidn entre cada componente de la cadena de suministro.

En la gestion de logistica de aprovisionamiento se crearon las fichas de evaluacion de
proveedores de materia prima, el registro de identificacion de proveedores, el registro de
pedido materia prima, un normativo para aceptar o rechazar este y el registro de
devolucién de materia prima. También se implementd un indicador dentro de la logistica
de aprovisionamiento que evalla la confiabilidad del proveedor, se desarrollé el modelo
de cantidad econémica de pedido EOQ, que permite gestionar el inventario de producto
terminado, esta herramienta consiste en establecer un tamario 6ptimo de pedido (cuanto
pedir) de determinado producto y la definicion de un punto de pedido (cuando pedir) en
que se debe colocar un pedido con base en la cantidad minima de producto con el fin de
gue no existan roturas del inventario. Para evitar dichas roturas, se propuso también la
implementacién un tablero y tarjeta Kanban que permiten el control visual de los niveles

de inventario de producto terminado.

En la gestion de Produccion se generaron las fichas de proceso para mostrar las
caracteristicas principales de los procesos productivos tales como el objetivo del
proceso, los responsables, ejecutores, entradas, salidas, etc. Se plantearon también
indicadores, los cuales miden el porcentaje de unidades no conformes, el porcentaje de
reprocesos y el porcentaje de cumplimiento de produccion programada. También se

incluye en esta seccion el disefio de una ficha de verificacion que identifica la frecuencia
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de los defectos dentro de los procesos productivos. En esta misma seccion se describe y
ejemplifica la identificacion de la causa raiz a través del analisis mediante un diagrama

de Ishikawa usando el método de las 6M’s como accion correctiva.

En logistica de Distribucion, se plante6 una propuesta de gestion de canales de
distribucion que permita mejorar la forma de llegar a los clientes y atenderlos, para asi
crear y captar valor del producto después de la venta inicial. La buena gestion de estos
canales mejorara el servicio al cliente, ofreciendole al consumidor una seleccién mas
amplia y generando respuestas creativas a sus necesidades y aspiraciones. Ademas, se
identificaron dos canales de distribucion, directo o de nivel cero e indirecto o de nivel
uno, éstos son los que se describen en el analisis situacional y se considerd que deben
permanecer hasta que la empresa tenga la posibilidad de implementar mas canales, luego
se plante6 una herramienta de evaluacion cuantitativa de proveedores de transporte
mediante una ficha de evaluacion, con el fin de garantizar la llegada de mercaderia a sus
clientes. Se plante6 también la posibilidad de celebrar contratos con especialistas de

transporte con el fin de reducir estos costes y mantenerlos al minimo necesario.

En la seccion de gestion de clientes, se cred un registro de datos y pedido del cliente
para asegurar la obtencion de informaciéon de utilidad para el procesamiento de su
pedido. Se crey6 conveniente utilizar también, indicadores de satisfaccion que midan el
desempefio y la satisfaccion del cliente en cuanto al cumplimiento en las entregas. Se
utiliz6 también la herramienta de segmentacion ABC de clientes que contribuyd a
plantear estrategias que permitan a la empresa abarcar un mayor tamafio de mercado. Se
consider6 importante identificar las razones por las que los clientes dejan de comprar los
productos que elabora Botica Olmedo y Drogueria Olmedo, para lograr esta
identificacion se planted el uso del diagrama de Ishikawa.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo al trabajo elaborado para Botica y Drogueria Olmedo, se establecen las

siguientes recomendaciones:

- Analizar la propuesta de gestion planteada para la cadena de suministros
de la empresa y empezar con su implementacion en un corto plazo.

- Es importante que la empresa robustezca su base estadistica de la
demanda de sus productos, hasta conformar una base solida de al menos
tres afios que permita tomar decisiones mas acertadas y con menor
incertidumbre con respecto a los componentes de su cadena de
suministro.

- Se recomienda también que la gerencia de la empresa se planteé la
implementacién en el corto plazo de un ERP y un CRM, al establecer
estos, la organizacion logrard una integracion O6ptima de todos los
miembros de su cadena de valor, el flujo de informacion disponible en la
empresa sera en tiempo real, se podran tomar decisiones idoneas en
estrategias de marketing, etcétera.

- No se debe descuidar que la empresa adapte la propuesta de gestion por
procesos planteada, ya que esta orienta a la organizacién a cumplir con la
satisfaccion del cliente y a lograr los objetivos siguiendo la estrategia
general de la empresa, esto obliga a que el personal y los directivos estén
muy involucrados con la misma. Ademas esta estructura es indispensable
para que desean certificar en 1ISO 9001:2015.

- Para tener un mayor alcance con respecto a la gestion de canales de
distribucion, se sugiere que la empresa realicé un estudio de mercado que
determine la factibilidad o no de abrir canales adicionales.

- En la seccion 3.4.6, se plante6 la implementacion de un tablero y tarjeta
Kanban, se recomienda que la empresa analice el funcionamiento de esta
herramienta con el propdsito de implantarla en los deméas componentes de

la cadena de suministro.
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ANEXOS

Anexo A. Simbologia ANSI:

SIMBOLO OBJETIVO

Inicio o Fin. Representa que un procedimiento
@ va a iniclar o terminar.

Operacion. Representa una operacion del
conjunto que conforman el procedimiento.

Documento. Represenia cualquier formato o
documenio que forme parte del procedimiento.

Decision. Dentro de cualquier procedimiento,
se presentan opciones para conlinuar con el
mismo si todo es como se desea, pero debe
contemplarse tamblén opciones para saber
que hacer, en caso de que las cosas no pasen
como se deferminaron.

Conector de Procedimiento. En ocasiones s
requiere unir una parte del procedimiento con
otra sin necesidad de volver a poner las
mismas aclividades.

Conector de pagina. Cuando se termina la
hoja en donde so esta diagramando. Se utliiza

este simboio para Interrelacionar las hojas que
integran el proceso.

Extraer o sacar. Simbolo que representa que
un documento o que alguna cosa se va a
sacar, sea un archivo o algo segin se desee
en el procedimiento.

Guardar o meter. Simbolo que representa que
se va a archivar o guardar algo o un
documenio.

<] a0 &

Direccion del flujo del procedimiento.

Fuente: Apuntes de Introduccion a la IPO 11 de CCTT de la UDA
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Anexo B. Ejemplo de factura de la empresa:

SALAZAR GONZALEZ FLOR MARIA

BOTICA Y DROGUERIA OLMEDO

Matriz: Juan Jaramillo 7-39 y Borrero

Telf.: 07 2835953 + Fax: 07 2823052 + E-mail: boticaolmedo@yahoo.es

L 11 CUENCA - ECUADOR
BOTICA Autorizacién S.R.l.: 1117490650
leedo : R.U.C.: 0100707728001
el
FACTURA No. 00100100 (] 0
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