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Resumen Ejecutivo

La finalidad de esta tesis es analizar y establecer propuestas de mejora en la cadena de
suministro de Boticas Cruz, una cadena de boticas en expansidén con mas de 20 afios en el mercado
farmacéutico del cono sur de Lima; este analisis es realizado estableciendo la Metodologia Supply
Chain Operations Reference (SCOR). Dichas propuestas se veran reflejadas en la disminucion de
costos en los diferentes procesos de la cadena de suministro y en la mejora del nivel de servicio al

cliente

Boticas Cruz se caracteriza, aparte de su experiencia y sus afos en el mercado, por una
atencion personalizada, adecuada consejeria farmacéutica, garantia, variedad de stocks de
productos sanitarios, productos farmacéuticos, cosméticos y variades de dispositivos médicos,
asimismo, opera frente a una competencia alta en el sector farmacéutico liderado por el Grupo

InRetail, quien maneja mas del 90 % del sector.

Por otro lado, el marco teorico de este estudio se enfoca en evaluar la competencia actual
en el sector farmacéutico y las evaluaciones de las situaciones actuales de las Boticas en el Perd.
Asi, se utiliza el andlisis PESTEL para la evaluacién de las actuales condiciones, la elaboracién
de una matriz que permita evaluar los factores internos/externos, y Porter y las fuerzas
competitivas, igualmente, se realiza un FODA, para establecer estrategias que orienten a una

mejora en la organizacion.

Con estos datos, se realiza el diagndéstico de la cadena de suministro bajo el modelo SCOR,
estableciendo una bateria de preguntas definidas en la Matriz SCOR, donde se verifican todos los
procesos y subprocesos vs. la situacion actual de Boticas Cruz, con la finalidad de definir las

carencias, las debilidades y las oportunidades de mejora.

El modelo SCOR permite establecer propuestas de mejora en las etapas de planificacion y
abastecimiento, principalmente, procesos en los que no se contaba con ningan control ni
procedimientos claramente establecidos para un 6ptimo funcionamiento de la cadena de
suministro. Por ultimo, se realiza un analisis financiero para ver el valor actual neto (VAN) y la
tasa interna de retorno (TIR), asi como evaluar los precios frente al beneficio de poner en practica
el enfoque SCOR en Boticas Cruz.
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I. Introduccién
1.1 Antecedentes

Boticas Cruz se dedica a la promocion y la venta de productos farmacéuticos, productos
sanitarios, dispositivos cosméticos y médicos, asi, fue fundada el 22 de agosto 1996 en Villa El
Salvador, Lima - Peru. Esta empresa nacié en un pequefio local ubicado cerca de uno de los
mercados de la zona y se origino por el consejo del hermano mayor de la familia Cruz Ruesta, el
Q.F. Mario Cruz Ruesta, quien convenci0 al actual fundador y representante legal de la empresa,
el Q.F. Augusto Francisco Cruz Chavez, de fundar una botica. Su rapido crecimiento se produjo
como consecuencia de la ausencia de boticas en el lugar y la confianza por parte de los clientes; a
principios de los afios 2000, la empresa decidio abrir dos sucursales mas ubicadas en zonas
estratégicas (hospitales y mercados), con un total de tres boticas actualmente, cuyo canal de

atencion es solo presencial.

Los procesos actuales del abastecimiento se elaboran de forna manual, pues no hay una
planificacién de compras ni un sistema que permita ayudar al representante legal a hacer las
compras para las tres noticas ni para almacén. Asimismo, no hay personal especialista designado
ni un proceso establecido para planificar la cadena de suministro, por ende, dicha labor es realizada

por el representante legal.

1.2 Alcances

e Lapropuesta se desarrollara para la empresa Boticas Cruz, conforme con el analisis de
su cadena de suministro.

e La propuesta es desarrollada en el Per(, de acuerdo con los lineamientos de la
regulacion farmacéutica vigente.

e Elanalisis de desarrolla revisando los procesos operativos actuales de Botica Cruz, afio
2022-2023.

1.3 Limitaciones

e Cierta limitacion con la informacion financiera confidencial por parte de la empresa.

e La data financiera obtenida corresponde con la de los afios postpandemia 2021- 2022.
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e Tiempo escaso para realizar mayores entrevistas a la alta direccion.
1.4 Objetivo General

e Elobjetivo del presente estudio es analizar la cadena de suministro actual de la empresa
Boticas Cruz, hacer un diagnostico y elaborar propuestas de mejora con base en el
modelo SCOR.

15  Objetivos Especificos

e Establecer los beneficios econémicos de las propuestas de mejora generadas para
Boticas Cruz implementando la mejora con base en el modelo SCOR.

e Realizar un andlisis de la situacién actual de la cadena de suministros de Boticas Cruz
y hacer un diagnéstico con base en la matriz SCOR, para identificar qué procesos estan
afectados y establecer procedimientos e indicadores que permitan mantener la cadena
bajo control.

e Aumentar la rentabilidad de la empresa, evitando gastos innecesarios en la cadena.

e Determinar las estrategias que permitan sostener una cadena de suministros rentable.
1.6 Justificacion

Actualmente, la entidad tiene un sistema que solo sirve para los controles de inventarios
en el local, por ende, ain no tiene implementado un sistema sélido de Supply Chain con el que
pueda operar. El sistema también sirve para controles de la SUNAT (Superintendencia Nacional
de Aduanas y de Administracion Tributaria), reporte de precios en la Direccion General de
Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID), etc. Por lo tanto, la empresa necesita un sistema
de supply chain management con el que pueda generar mayor rentabilidad atacando las diferentes

areas de la empresa
1.7  Contribucién

La tesis tiene la finalidad de ayudar a la cadena de Boticas Cruz a generar mas rentabilidad
optimizando procesos, lo que beneficiara la gestion de las compras. Uno de los cambios que

podrian mejorar la gestion de compras es el uso de un sistema de gestion de inventario, esto
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permitiria a la empresa identificar los articulos con los precios mas bajos en linea o en las tiendas
locales para encontrar la mejor oferta, asi como tener un mejor control de los inventarios y realizar

pedidos répidos, ademas de disminuir el costo de la compra.

Igualmente, se podria implementar un sistema de rastreo de envios que permitiria a la
empresa tener un seguimiento del envio y los pedidos, para saber si se ha enviado el pedido a
tiempo y asegurar que los abastecedores cumplan con el tiempo estimado para el envio; esto seria

atil para mantener una movilidad de la mercancia con un menor riesgo.

Por dltimo, un sistema de evaluacién de proveedores podria ayudar a la empresa a
seleccionar mejor a sus proveedores, lo que permitird conocer la calidad de la mercancia y el
rendimiento de los proveedores antes de realizar pedidos, con el fin de controlar e incrementar las

eficiencias de los procesos de compra.
1.8  Motivacion

El principal objetivo de este esfuerzo es proporcionar un plan de mejora que ayude a
mejorar y racionalizar las operaciones de la cadena de tiendas Boticas Cruz y a ofrecer un nivel
mas elevado de atencion al cliente, de este modo, la empresa presenta con mas de 20 afios de
experiencia en el rubro, pese a ello, para competir debe evolucionar y adaptarse a las nuevas

exigencias.

En primer lugar, se debe mejorar las gestiones de la cadena de suministro y utilizar métodos
mas avanzados para los procesos de compra y venta, asi, los clientes también deben poder realizar

pedidos en linea para obtener una mejor y mas rapida asistencia.

Los miembros del personal son parte crucial de la mejora, por ello, se deben formar y
desarrollar para que puedan ofrecer un servicio y un conocimiento de calidad a los clientes; los
empleados deberian estar motivados para mantener una atencion al cliente de primera calidad y

alzar los niveles de satisfaccion de los mismos.

Por altimo, se recomiendan mejoras en la infraestructura fisica de las tiendas, tales como
redes mejoradas de suministro, nuevos mostradores y optimizacion del ambiente de la tienda para
que sea mas atrayente para los clientes, lo que contribuira a incrementar el nimero de ventas de la

organizacion.
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1.9  Metodologia

La metodologia del estudio se centra en la recopilacion de referencias bibliograficas sobre
el modelo SCOR, la gestion de la cadena de suministro, la gestion de la demanda, las compras, los
inventarios, el almacenamiento, la Supply Relationship Management (SRM), luego de examinar
en primer lugar la cadena de suministro de la entidad; esto permitira tener un conocimiento mas

profundo para abordar las cuestiones que ocupan al estudio.

Asimismo, se exponen los puntos mas significativos de la cadena de suministro, las
previsiones de demanda, la gestion de compras, las existencias, el almacenamiento, el
reabastecimiento y la distribucion de toda la cadena. Mediante visitas a las instalaciones,
entrevistas con técnicos de farmacia, quimicos farmacéuticos y otras personas importantes como
el director general, es posible recopilar datos sobre el terreno en cada ubicacion, asi como con la
elaboracion de un andlisis financiero para determinar la relacion coste-beneficio de utilizar el

enfoque SCOR en Boticas Cruz una vez que se tengan los datos recopilados para el estudio.
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1. Marco Conceptual
2.1  Modelo SCOR

Para que las empresas mejoren sustancial y rapidamente sus cadenas de suministro, el
modelo SCOR ofrece metodologia, diagnosticos y herramientas de evaluacion comparativa. Dado
que el sector de la gestion de la cadena de suministro esta en permanente desarrollo, necesita
empleados, directivos y ejecutivos inteligentes que amplien sus conocimientos y capacidades,
cualquier forma de optimizar los rendimientos de la cadena de suministro de inicio a fin,
incluyendo la evaluacion comparativa, la instruccion y la certificacion. Junto con un marco Unico
que puede unificar las operaciones empresariales en una sola estructura, se proporcionan las
mejores practicas, caracteristicas técnicas y/o herramientas para mejorar o apoyar toda la eficacia
y la accion de gestion pertinentes. En este caso, el modelo SCOR ofrece una estrategia global de
la cadena de suministro que no se fundamenta, Unicamente, en mediciones, sino que tiene en
cuenta las mejores préacticas, pues va mas alla de los analisis generales y superficiales de la cadena

de suministro.

En este sentido, la empresa adopta un enfoque estratégico para anticiparse a los retos de la
gestion de la cadena de suministro y afrontarlos después de haber desempefiado un papel sustancial
en esas actividades. Las redes de suministro simples o sofisticadas pueden expresarse utilizando
un conjunto comun de definiciones, puesto que el modelo representa las cadenas de suministro
con el uso de componentes de procesos fundamentales. Esta realizacién permite dar cuenta de la
versatilidad y la fortaleza del modelo, debido a que puede utilizarse en empresas de distintos
tamafios, e incluso, de otros sectores, lo que lo convierte en una herramienta flexible para el

estudio.

El modelo SCOR otorga una agrupacion de medidas de gestion que ayudan a evaluar el
rendimiento a distintos niveles, asi, estos Key Performance Indicator (KPI) permitiendo
evidenciar los resultados de la gestion y, en caso preciso, tomar las medidas adecuadas para
obtener los resultados aconsejados. EI modelo SCOR es un instrumento para crear, localizar y
construir cadenas de suministro que hacen uso de procedimientos y métodos estandarizados, de
este modo, las cadenas de suministro pueden elegir entre diversas opciones y estrategias gracias a

las métricas de rendimiento. Los cinco procesos empresariales basicos -planificacion, suministro,
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fabricacion, distribucion y logistica inversa- constituyen la base del modelo, donde el modelo
SCOR gestionard y mejorara con éxito la cadena de suministro, lo que se traducira en clientes
satisfechos. EI modelo SCOR es una coleccion de actividades y procedimientos uniformes con
terminologias comunes, consejos Utiles del mundo real y referencias a productos de software y sus

fabricantes.

El modelo se desarroll6 para describir todos los procedimientos comerciales involucrados
en satisfacer los requerimientos de los clientes, asi, los seis procesos fundamentales de gestion
(planificacion, aprovisionamiento, ejecucion, entrega, devolucién y activacion) conforman las
multiples pestafias del modelo. Al modelar las cadenas de suministro utilizando estos elementos
fundamentales del proceso, el modelo puede emplearse para especificar redes de suministro
sencillas o sofisticadas mediante un conjunto de ideas similar. Al conectar diferentes industrias de
esta manera, puede simbolizar la profundidad y extensién de cualquier cadena de suministro; se
debe agregar que el modelo proporciona un marco para describir tanto los esfuerzos globales como

los proyectos especificos de reforma de la cadena de suministro.

Ademéas de la nocién de cadena de suministro descrita, existen cuatro pilares
fundamentales que diferencian las interacciones entre las empresas y sus socios internos o
externos; el modelo SCOR se define como un marco y estos cuatro pilares le confieren pertinencia
en todos los ambitos. Debido a que los indicadores y los procesos clave estan definidos, el modelo
se puede utilizar para el mejoramiento del costo y la eficiencia de toda cadena de suministro, ya

sea compleja o simple.

El primer pilar del modelo SCOR consta de las cinco categorias de procesos (planificacion,
compras, distribucion, produccion y devoluciones) y las clases de procesos mencionados
(planificacion, ejecucion y apoyo); el modelado de la cadena de valor o disefio SCOR presenta
criterios descriptivos del rendimiento. Las empresas pueden concentrarse en ganar dinero y elevar
el calibre de la produccion y la distribucion clasificando y categorizando las operaciones, de este
modo, al descomponer los modelos de referencias en procedimientos jerarquicos, las entidades
pueden interactuar con cada uno de los agentes de la cadena de suministro para desarrollar
procedimientos, debatir sobre los servicios y evaluar el rendimiento. En el segundo pilar del
modelo SCOR se emplea un sistema estandarizado de indicadores clave (KZS) con mas de 150
indicaciones; estos indicadores clave del modelo SCOR se unen de formar jerarquica y se destina
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a cada subproceso del modelo con el fin de analizar el desempefio interno de los socios y analizar
la cadena de suministro externa. La gestion de la cadena de suministro diferencia entre la vision

interna de la entidad y la vision externa del cliente (customer-facing).

En tal marco, los gastos y las inversiones de capital se evaltan desde la perspectiva de la
entidad (interno), asi, la evaluacion de la fiabilidad, capacidad de respuesta y adaptabilidad de un
suministro se realiza desde la perspectiva del cliente (que es externo). Se pueden utilizar
indicadores clave para cuantificar y explicar los rendimientos de cada socio de la cadena de

suministro, asi como la eficacia y los rendimientos de la cadena de suministro en su conjunto.

El rendimiento, el coste, el calendario y el plazo de entrega se evalian comparando el
proceso con el rendimiento de referencia (practicas mejores) y las estrategias competidoras de la
cadena de suministro. En este sentido, las estructuras jerarquicas y multidimensionales de los
indicadores clave de produccion proporcionan conexiones entre distintos procesos, como los

plazos de produccion o los niveles de servicio que son oportunos y susceptibles de mejora.

Con el modelo SCOR, todas las empresas pueden alcanzar un objetivo fundamental:
completar los pedidos lo méas rapidamente posible, para ello, es necesario lograr un equilibrio
optimo entre el suministro de las cantidades adecuadas de productos, la puntualidad (percibida

desde la perspectiva de los clientes), la rentabilidad y la fiabilidad.

Los indicadores de adecuadas practicas pueden ser internos a la empresa, 0 pueden estar
asociados con accionistas o consumidores, etc. Por lo tanto, se emplean para evaluar el desempefio
de toda etapa de la cadena de suministro, donde la empresa puede comparar su actividad con la de
otras y llegar a juicios a corto, medio y largo plazo, asi como sobre sus verdaderos talentos en este
ambito. Es necesario identificar los efectos positivos (como el beneficio, la mejora del rendimiento
o lareduccion de costes) y las mejoras del rendimiento del proceso resultantes de la normalizacion
e incorporarlos como resultado de la normalizacion una vez examinado y evaluado los
rendimientos respecto con los datos alcanzados y los KPI reales, esperados y deseados. Por otra
parte, el objetivo de emplear KPI es depreciar todos los gastos de la cadena de suministro,
incluidos los vinculados con la mano de obra, la materia prima, las devoluciones, el transporte y

la logistica de almacenamiento.
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2.2 Estructura del Modelo SCOR

El Modelo de Referencia de Operaciones de la Cadena de Suministro (SCOR), que se
utiliza para describir, desarrollar y determinar la cadena de suministro, es un instrumento crucial.
La estructura de este modelo es distintiva y permite conectar los procesos empresariales, los

indicadores de gestion, y mejores practicas y tecnologia.

El modelo SCOR tiene la ventaja de permitir comparaciones de rendimiento horizontales
y verticales entre varias cadenas de valor y los individuos que las componen, en tal sentido, para
construir un estado futuro deseable o "futuro”, SCOR combina la medicion, el redisefio de
procesos Y la evaluacion comparativa en un Unico marco que capta la condicion presente "tal cual”,
con las mejores practicas APICS y consultoria de la cadena de suministro de su clase (Amaya,
2018).

Tabla 1.
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Business Process . Best Practices Process Reference
Reengineering Gencamarking Analysis Model
Capture the “as-is” Capture the “as-is”
state of a process state of a process
and derive the and derive the
desired “to-be” |:> desired “to-be”
future state future state
Quantify the Quantify the
operational > operational
performance of performance of
similar companies similar companies
and stablish and stablish
internal targets internal targets
based on “best-in- based on “best-in-
class™ results class” results
Characterize the Characterize the
management |:> management
practices and practices and
software solutions software solutions
that result in that result in
“best-in-class” “best-in-class”
performance performance
Fuente: Adaptado de Introduction to GreenSCOR: introducing environmental

considerations to the CSOR model, por Supply-Chain Council, 2008, s/e.

Con la evolucién continua de la cadena de suministros y la optimizacién del proceso de
gestion, las entidades del mercado actual buscan establecer una eficiente administracién. Esta les
permitird desarrollar sus funciones de manera rapida y eficaz como logistica, transporte,

almacenamiento, compras, inventarios, embalaje, entre otros. (ASCM,2021)

El modelo SCOR en su version 12.0, conforme la Asociacion para la Gestion de la Cadena
de Suministro(2021), provee de una metodologia integral , diagnostico y herramientas que
permiten evaluar y comparar los procedimientos dentro de las cadenas de suministros, logrando

asi una mejora significativa.(ASCM,2021)
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Dentro de ello, el modelo se enfoca en alinear las estrategias para aumentar el rendimiento
de todos los aspectos dentro de la cadena de suministros. Tales como el ciclo de vida del producto,
innovacion, disefio, operaciones de cadena de clientes, planificacion, fabricacion,etc.
(APICS,2017)

La estructura del modelo SCOR se basa en la interaccion y el funcionamiento de los
procesos, como estos estan constituidos y los requisitos del personal que los realiza. Consta de 4
puntos claves: Desempefio, describe la ejecucion de procesos y establece objetivos estratégicos
basados en mediciones. Procesos, son las descripciones y relaciones entre cada uno de ellos.
Practicas, que consta del mejoramiento en la gestion de los procesos. Finalmente, personas, define
las destrezas solicitadas para llevar a cabo los procesos de las cadenas de suministros
(APICS,2017)

2.3 Andlisis PEST

El analisis PEST busca factores externos que puedan afectar al incremento de la entidad,

pues el medio de las organizaciones y las empresas esta en constante cambio. Para estar preparados
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ante cualquier circunstancia que pueda poner en peligro el bienestar de la organizacion, es esencial

elaborar, rapida y eficazmente, un andlisis del entorno.

Luego de realizar este estudio, es posible determinar las oportunidades y los peligros que
plantea el entorno; dada la importancia y el valor de un analisis PEST en el desarrollo de cualquier

planificacion estratégica, se ha decidido realizar uno.

Los aspectos politicos, econdémicos, sociales, técnicos y medioambientales son solo
algunos de los componentes externos en los que puede desglosarse el anélisis PEST, asimismo,
pueden estar presentes otros elementos como los juridicos, éticos y demograficos, los que aportan
informacidn sobre el entorno en el que opera actualmente la empresa, posibilitando la creacion de
oportunidades o la deteccidn de peligros. Por ultimo, es fundamental tener en cuenta que este tipo
de técnica puede sumarse a otras como el analisis DAFO o el andlisis de las cinco fuerzas de Porter
(Betancourt, 2018).

El estudio PEST es un procedimiento de revision que tiene en cuenta todas las variables
externas que puedan intervenir en el desarrollo futuro de la empresa. Para explorar el entorno,
vigilar las tendencias y predecir la posicion de sus rivales en el futuro, se sugiere a la empresa que

se convierta en una organizacion activa (Martinez y Milla, 2012).

Figura 1.
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Fuente: Tomado de Analisis del entorno, por D.Martinez y A.Mila, 2012, Editorial Diaz de Santos
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2.3.1 Factor Politico:

Las normas medioambientales estan influidas por cuestiones politicas y legislativas que

pueden ser favorables, o no, a los objetivos de la organizacion. Por ejemplo:

e Legislacion referente con la proteccion del consumidor.
e Cambios en la legislacion laboral.

e Cambios politicos.

e Inestabilidad politica.

e Politicas monetarias.

e Incentivos publicos (sobornos).

e [nformalidad.
2.3.2 Factor Econémico

Existen elementos de desarrollo econémico medioambiental que pueden influir en la

evolucion de la industria en la que se trabaja, por ejemplo:

e Inestabilidad econémica.

e Lainflacion.

e Evolucion del Producto Interno Bruto (PBI).
e Demanda del producto.

e Desempleo.

e Pobreza.

e Costes de las materias prima.
2.3.3 Factor Social

Son las variables sociales y culturales que afectan al comportamiento de los consumidores,

entre ellas, las siguientes:

e Nuevos estilos de vida y tendencias.
e Comportamiento del consumidor.
e Aspectos demogréaficos del entorno.

e Nivel de riqueza de la sociedad.
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e Preferencias de la sociedad.

e Nivel promedio de educacion.
2.3.4 Factor Tecnoldgico

Son aquellos factores tecnoldgicos gque constantemente generan nuevos productos y
servicios, debido a los continuos avances tecnoldgicos; este factor tecnoldgico ofrece una ventaja
competitiva si se sabe usar e invertir, pero si no es una empresa de constante cambios, esta puede

ocasionar una barrera obsoleta, por ejemplo:

e Internet y comercio virtual.

e Desarrollos e innovaciones tecnoldgicas.

e Nuevos equipos y sistemas mas sofisticados.
e Logistica 4G.

e Robots.

e Sistematizacion.
2.3.5 Factor Ambiental

Son factores utilizados para preservar los cuidados del medio ambiente, para este caso en
particular, en el sector farmacéutico hay productos que pueden causar contaminaciones al medio
ambiente como los aerosoles y los productos citotoxicos, los que deben ser eliminados

cuidadosamente, por ejemplo:

e Desechos de residuos contaminantes o productos vencidos en empresas y/o rellenos
sanitarios autorizados.

¢ Incentivar el reciclaje.

e Poco uso de papel en la empresa.

e Utilizacion de productos biodegradables.

e Uso de equipos con agentes no contaminantes al medioambiente, por ejemplo, el

refrigerante del aire acondicionado, etc.
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2.4  Las Fuerzas competitivas de Porter

Un modelo interesante para analizar y comprender la ventaja competitiva que hara crecer
la cuota de mercado es la competitividad de Porter, en este sentido, esto fue desarrollado por el
economista Michael Porter, partidario de las cinco fuerzas, lo que ofrece una vision general de la
empresa al tiempo que analiza a sus competidores y los mercados en los que trabaja. Dos

consideraciones importantes determinan si debe utilizarse el enfoque competitivo.

El primero es el atractivo del sector en términos de rentabilidad y las variables de las que
depende, de este modo, la rentabilidad intrinseca es un componente crucial para determinar el
éxito de una empresa, pero no todos los negocios ofrecen las mismas oportunidades de desarrollar
una rentabilidad sostenible. La segunda parte trata de los componentes que intervienen en las
capacidades de una persona para competir en un determinado sector industrial;
independientemente del sector al que se dediquen, algunas empresas suelen ser mas lucrativas que
otras (Porter, 2015).

Uno de los dos factores mencionados no puede servir como base principal de una estrategia
competitiva, en tal marco, una empresa puede no tener éxito ni siquiera en un sector competitivo
si adopta una estrategia competitiva deficiente. Por el contrario, una empresa puede tener una
estrategia competitiva fuerte y operar en un sector inferior, haciendo que todos los intentos de
reforzar su posicion resulten ineficaces; los aspectos son dinamicos, por ello, el atractivo del sector
y la propia posicion competitiva cambian constantemente. A lo largo del tiempo, los sectores
industriales ganan o pierden popularidad, y el continuo conflicto entre rivales se refleja en las
posiciones competitivas; los largos periodos de estabilidad acaban inesperadamente por tacticas

competitivas (Porter, 2015).

Quizés la empresa pueda influir en el atractivo y la competitividad de la industria, y crea
interés y entusiasmo por las opciones estratégicas competitivas, por lo tanto, parte del atractivo de
un sector viene determinado por elementos que tienen un impacto minimo en él; en cambio, las
tacticas competitivas tienen suficiente peso como para influir en el atractivo de un sector en

cualquier direccion. Asi, al seleccionar una estrategia, la empresa espera mejorar 0 empeorar
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drasticamente su posicidn en el sector en cuestion, en consecuencia, la estrategia competitiva

pretende adaptarse al entorno e influir en él (Porter, 2015).

La ventaja competitiva de Porter es una herramienta de analisis estratégico para ayudar a
las empresas a entender consecuencias y oportunidades relacionadas con los cinco principales
factores en un mercado dado. Esta herramienta permite evaluar la carrera de ganancias de una
empresa en un mercado determinado y ayudar a determinar como mejorar el desempefio de la
organizacion. Esta hoja de fuerzas competitivas de Porter tiene como objetivo ayudar a los
gerentes a analizar cinco fuerzas principales que dafian las capacidades de una entidad para obtener

ganancias en un determinado mercado:

1. Rivalidad entre competidores existentes: esta fuerza comprende la potencia del
enfrentamiento entre los competidores, lo que incluye la presion competitiva para ganar cuota de

mercado.

2. Amenaza de entrada de nuevos competidores: esta fuerza incluye la consideracién de
cuénto hace falta para participar en el mercado, asi, se evalUa el nivel de entrada en costes, barreras
tecnoldgicas o legales para evitar las entradas potenciales de competidores nuevos.

3. Amenaza de productos sustitutos: esta fuerza recuerda que hay productos y servicios
externos que pueden ofrecer una experiencia similar a la de la compafiia, esto puede reducir la

demanda de los servicios o productos.

4. Poder de negociacién de los compradores: esta fuerza mide la influencia de los
compradores en el mercado, donde se miden los requisitos de compra en volumen, las condiciones

comerciales, las restricciones relacionadas con el producto y otros factores.

5. Poder de negociacion de los proveedores: estos derechos se relacionan con el nimero
de proveedores y su grado de control sobre el precio y la calidad de los productos y servicios

prestados.
2.4.1 Rivalidad entre los competidores del sector

La competitividad entre la empresa se reduce siempre y cuando estén en constante cambios

e innovaciones con productos y servicios similares, pero con un valor agregado o distintivo. Esta
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fuerza se considera una fuerza de Porter estratégica, debido a que incita a las distintas empresas a

posicionarse y diferenciarse de ellas para captar mas la atencion de los clientes.
2.4.2 Amenaza de entrada de nuevos competidores

Para incorporarse al mercado, los nuevos operadores deben superar varios obstaculos
creados por el propio mercado, pese a ello, a veces existen barreras de admision importantes y

dificiles de superar.
2.4.3 Poder de negociacion de los proveedores

Es necesario elaborar un plan estratégico antes de iniciar cualquier negociacion con un
proveedor para poder persuadirle de todos los objetivos que se le proponen, incluida la variacion

de precios, los plazos de entrega, las opciones de pago, e incluso, el cambio de la norma de calidad.
2.4.4 Poder de Negociacion de los clientes

Usualmente se ha escuchado hablar de que el cliente siempre tiene la razon, sin embargo,
se esta en la obligacion de tener a un cliente satisfecho, para ello, se debe crear un plan estratégico
de ventas que permita generar mayor atraccion y preferencia en lo que el publico desea, sin perder

o descuidar las utilidades.

Para Porter, a medida que la organizacion se desarrolla, aumentan los requerimientos y
expectativas de los usuarios con respecto al precio, calidad y servicio, lo que reduce los margenes
de beneficio de la entidad y hace que el mercado sea menos atractivo. Los clientes también pueden

escoger cualquier servicio o producto de la competencia (ThePowerMBA, 2019).
2.4.5 Amenaza de nuevos productos sustitutos

Las amenazas de un producto o servicio de sustitucion sirven para lo mismo que el original,
asi, algunos cumplen la buena relacion calidad y precio, pero a un coste reducido, lo que puede

generar una afectacion en la rentabilidad de un negocio.
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25 Canal de Distribucion

Un canal de distribucion es el proceso donde un producto se traslada desde su lugar de
origen hasta el consumidor final. De acuerdo Stern, Ansary y Coughlan (1999), “Un canal de
marketing puede considerarse como un grupo de organizaciones interdependientes involucradas
en el procedimiento de hacer que un servicio o producto esté apta para el consumo.” (Stern,L. &
El-Ansary, A. & Coughlan, A. & Cruz, 1.,1999)

Estos canales permiten cumplir con las demandas del mercado brindando algin producto
0 servicio, que sea distribuido de forma rapida. Asi mismo, fomenta el crecimiento de economias
de escala, brindando a todos miembros de la cadena crecer junto con ella, influenciando en el

precio final de los productos. (Acosta, 2017)

Dentro de las funciones del canal de distribucion, existen agentes que ayudan a concretar
las transacciones, tales como la informacién, que se recopila en base al entorno y permite
planificar como seré el intercambio comercial. Promocién, que se basa en el marketing que se
aplicara para concretar la mayor cantidad de ventas. Contacto, definir el pablico objetivo y buscar
estrategias que permitan acercarse a él. Adecuaciéon, basandose en la necesidad del cliente se busca
adaptar el producto en su totalidad. Finalmente, la negociacidn, en este proceso se establecen los

precios de venta acorde al mercado y publico. (Kotler, P. & Armstrong, G. ,2008)

Una vez que los agentes del canal de distribucion hayan logrado realizar el negocio, existen
tres funciones que permiten ejecutar el acuerdo previo. El primero de ellos es la distribucién fisica
, €n este proceso se realiza el transporte y almacenamiento de los productos. El financiamiento,
donde se planifican costos, gastos , fondos y desembolsos. Finalmente la aceptacion de riesgos,
donde se asumen posibles problemas a los que pueda enfrentar el desarrollo del proyecto. (Kotler,
P. & Armstrong, G. ,2008)
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2.5.1 Estructura del canal de Distribucion

La estructura del canal de distribucion se inicia con extraer las materias primas, como estas

se transforman mediantes procesos y la logistica de transporte para llegar al cliente final.

i CENTROS DE
MATERIA PRIMA B — FABRICAS mal DISTRIBUCION MAYORISTAS m CLIENTE FINAL

Graéfico #nose : Estructura de los canales de distribucion . Fuente:

https://docplayer.es/4624671-Logistica-marketing-fortaleciendo-los-canales-de-

distribucion.html

2.6 Gestién de inventarios

La gestion de inventario implica el control y la gestién de todo el activo de propiedad de
una entidad, utilizando métodos y estrategias rentables para adquirir estos activos, que a su vez se
emplean para evaluar las entradas y salidas de dichos activos. (Crespin,2018)
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Segun Gaither & Frazier (2000), las actividades que se realizan en la gestion de inventarios
se centran en tres puntos principales: El primero de ellos, determinar las existencias, en este punto
se recopila la informacion necesaria de todos los procesos definiendo la existencia fisica de los
productos, esto se realiza mediante la toma de inventario, auditorias, conteos ciclicos y una

evaluacion en los procesos de recepcion y ventas.

El segundo de ellos, analizar los inventarios, donde se realiza un analisis estadistico que
establece si las existencias determinadas corresponden al stock con el que se cuenta en planta,
logrando asi una optimizacion en la rentabilidad. Para este punto se aplican metodologias como la

férmula de Wilson y Just in Time.

Finalmente, el tercero de ellos, control de produccién, evaluar el proceso de produccion
realizado por el departamento supervisado y utilizar el plan maestro de produccion (MPS) y y una

planeacion de recursos de manufactura (MRP) para este proposito.
2.6.1 Importancia de la gestidn de inventarios

e Le permite definir con precision el costo de crear cosas.

e Es importante reducir los costos de mantenimiento de inventario. Cuanto menos
inventario disponible, menos gasta la empresa para almacenar o desechar productos
perecederos.

e Le permite calcular la cantidad de produccion necesaria para cumplir con todos los
requisitos del cliente y pronosticar el exceso de inventario para satisfacer demandas
inesperadas.

e También se debe considerar el robo. Es facil determinar si las mercancias desaparecen
en algun punto de la cadena de fabricacion con una gestion adecuada del inventario.

e Al realizar un seguimiento eficaz del inventario, la demanda del cliente se puede
estimar con mayor precision. Luego pueden categorizarse, por ejemplo, por ubicacién

0 nivel econémico y, a su vez, por region geografica o nivel de ingresos.
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2.7  Logistica inversa

La logistica inversa es el proceso que comienza por el consumidor final, moviendo la
cadena de suministro hacia atrés hasta el distribuidor o fabricante. Este proceso también puede
incluir en que el consumidor final se encargue de la eliminacion del producto, ya sea mediante la

restauracion o reventa.(Universidad Europea,2022)

Las empresas utilizan esta metodologia cuando los bienes o productos se desplazan desde
su origen mediante la cadena de suministro hasta el vendedor y , en algunos casos, de retorno hacia
los proveedores. Su principal objetivo es recuperar el valor del producto o deshacerse de ellos. Asi
mismo, esta es una estrategia que permite a la organizacion construir una relacion con los clientes,
potencializando posibles repeticiones de compras futuras y minimizando las pérdidas por
devoluciones.(Universidad Europea,2022)

Dentro de este modelo existen componentes, los cuales se centran en la gestion de
devoluciones, embalaje, productos no vendidos y problemas de entrega. A partir de ello se dividen
en diferentes tipos de logisticas inversas tales como los que describiremos a continuacion.
(Universidad Europea,2022)

El primero de ellos es la Gestion de devoluciones, en este tipo se enfoca en evitar las
devoluciones, pero una vez efectuadas se encarga de las devoluciones de productos por parte de
los usuarios. Este proceso debe ser veloz y eficaz, debido a que los consumidores tienden a juzgar

a la empresa por su flujo de devoluciones y las politicas de estas, evitando asi futuras compras.

El segundo tipo es la re-fabricacion o reacondicionamiento, aqui se incluye el proceso de
reparar, reconstruir y re-procesar productos que de alguna manera vienen con errores de

manufacturacion.

El tercer tipo es la gestion de embalajes, donde se centra en la reutilizacion de los

materiales de embalaje para optimizar su empleamiento y reducir residuos.
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El cuarto tipo son los productos no vendidos, se maneja con las devoluciones de los
minoristas a los fabricantes o distribuidores. Esto puede originarse por malas ventas, demasiado

stock o rechazos de entregas.

El quinto tipo es el fin de vida util, donde un producto ya no funciona y el cliente prefiere
reemplazarlo por una version reciente. La mayoria de veces los fabricantes desechan productos
que estan terminando su vida til debido a los problemas que le puedan traer frente a los

consumidores.

Finalmente, el sexto tipo es el producto no entregado, donde los productos retornan a su

punto de origen, generando un trafico en la logistica de transporte.

Concluyendo con las ventajas que proporciona la logistica inversa es minimizar el impacto
ambiental, evitando el exceso de utilizacién de materias primas, menos energias para fabricar y
procesar los productos nuevamente, generando un beneficio para la sociedad. Ademas, mejora la
imagen corporativa frente al cliente, permite la exploracion de materiales de fabricacion y el

control de stock.(Universidad Europea,2022)

2.8 E-Commerce

Segln Pedro Martinez (2018), el comercio electronico se ha vuelto relevante sobre todo
luego de enfrentar una crisis como la pandemia.Esto ha hecho que la manera en que se desarrolla
el mundo de las ventas y que el comportamiento de los consumidores cambie de manera

radical.Como lo dice en su libro;

«El comercio electronico o e-commerce (electronic commerce), comprende lass
compra y ventas de informaciones, productos y servicios utilizando medios electronicos de
comunicacion, como Internet y otras redes informaticas, en otras palabras, utilizando la
tecnologia de la informacion que beneficia el contacto fisico entre los compradores y el

vendedor sin necesidad de realizar los trdmites anteriores» (Martinez, Pedro, 2018, p. 131).
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El e-commerce, tal como lo dice Martinez en su definicion, es un modelo de negocio en el

cual se promueve e incita la compra y venta.
2.9  Ultima milla

La altima milla se conceptualiza como la gestion del transporte que se centra en la parte
final del trayecto de entrega final. Esta es la Gltima forma de entregar el producto directamente al

cliente en diferentes puntos de la ciudad. (Alerce,2019)

Su objetivo principal es satisfacer a los clientes a la mayor brevedad posible, ajustando
consigo costos de personal y transporte. La escala que se maneja inicialmente, con conjuntos que
distribuyen los productos de manera masiva de un lugar a otro, resulta mas accesible para las
empresas. Sin embargo, la Gltima milla se reparte de manera mas pormenorizada, contando con
otros medios como vehiculos pequefios y tomando en cuenta factores de la ciudad como el
trafico.En otras palabras, con volumenes pequefios resulta con mayor dificultad calcular los costos

que implican.( Alerce,2019)
2.10 Matriz Kraljic

La matriz de Kraljic es un método utilizado en la gestion de compras para evaluar el riesgo
de los proveedores. Esto garantiza una cooperacion adecuada con los proveedores existentes,
comprendiendo su impacto en el rendimiento del producto y evaluando los riesgos de terceros. El
modelo funciona mapeando el efecto de los beneficios del producto en un eje y la confianza en el
proveedor de ese producto en otro eje. (Forsitis,2020)

Los impactos que tiene el empleo de la matriz se dan en diferentes puntos, el primero que
es el impacto financiero, donde se podran observar beneficios en los margenes del precio de venta
final, teniendo una ganancia mayor en los resultados. Ademas, recupera el riesgo de suministro,

logrando un facil cambio de proveedores en caso sea necesario. (Forsitis,2020)
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La matriz se centra en cuatro categorias: Los productos apalancados, donde el comprador
cuenta con muchas opciones de suministro dentro del mercado y se basara en elegir al mejor
proveedor a través de licitaciones. Los productos estratégicos, los cuales son primordiales para la
empresa, siendo los prioritarios en el orden de compra. Los productos rutinarios, aquellos de
compra accesible y con un bajo impacto en los resultados. Finalmente, los productos cuello de

botella, que pueden ser adquiridos a un Unico proveedor.

El proveedor controla el mercado cuando los productos son especializados, debiendo
mantener una buena relacién con ellos para el desarrollo de la organizacién y una constante

busqueda de nuevos proveedores para evitar la dependencia. (Forsitis,2020)

PRODUCTOS
APALANCADOS

PRODUCTOS PRODUCTOS
RUTINARIOS CUELLO DE BOTELLA

IMPACTO FINANCIERO

RIESGO FINANCIERO

Graéfico #nose : Mariz de Kraljic - evaluacidn de riesgos de proveedores . Fuente:
https://n9.cl/6ekzd
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Los beneficios que de la implementacion de la matriz kraljic son reducir el resto de
suministros a través del control en el manejo de proveedores, evaluacion estratégica de

proveedores seleccionando a los més convenientes

I11.  Descripcion y analisis de Boticas Cruz.
3.1  Descripcion de la empresa

Boticas Cruz, empresa familiar constituida el 22 de agosto de 1996, en Villa El Salvador,
Lima, Peru, especializada en la comercializaciébn de medicamentos, productos sanitarios,
dispositivos médicos, cosméticos y perfumes, tiene nueve colaboradores y tres tiendas
estratégicamente situadas en las inmediaciones, asimismo, lleva méas de 25 afios en el mercado y
su principal crecimiento es a consecuencia de los afios de experiencia y de la confianza

inquebrantable de los consumidores.
Datos de la compafiia:

Tabla 2. Datos de la empresa

Ingresos por Ventas | S/. 149 582
mensuales (entre los tres
locales).

Egresos por pago de facturas | S/. 70 000
al mes.
Pérdidas de inventario por | S/.2 000
mes (03 Locales + Almacén):

Principales clientes: Pacientes ambulatorios
Pacientes de convenios con
hospitales/clinicas cercanas

Principales proveedores - Quimica Suiza

- Representaciones Deco

- Drogueria Continental

- Drogueria Dimexa

- Laboratorios Roxfarma

- Laboratorios Farmindustria

- Principales laboratorios de la red
nacional.

Fuente: elaboracion propia
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La compafiia, actualmente, mantiene altas ventas frente a la competencia, lo que le permite
mantenerse, sin embargo, la cadena de suministro actual tiene muchos errores, como las pérdidas
por inventario, no tiene un sistema de compras fortalecido, tiene un plan de crecimiento del 10%
frente al afio anterior, por ende, esto no les permite crecer ni abordar sus planes futuros, por lo que

es pertinente la implementacion de SCOR.
3.1.1 Misiony Vision de Boticas Cruz

3.1.1.1 Misién

Ser una cadena de boticas orientados en la satisfaccion del cliente, encargados de brindar
una buena consejeria farmacéutica con productos de calidad a buen precio.
3.1.1.2 Vision

Ser la cadena de Boticas en la zona sur de Lima y lider en el segmento.
3.2  Regulacion farmacéutica

La comercializacién, la distribucion y el almacenamiento de medicamentos, equipos
médicos, cosméticos y perfumes deben ajustarse a las normas. Es fundamental cumplir y conocer
las normas higiénicas mas recientes en relacion, entre otras cosas, con los certificados de buenas

practicas de oficina de farmacia y las autorizaciones sanitarias, como las siguientes:

e Decreto Supremo N.° 014-2011-SA Aprueban Reglamento de Establecimientos
Farmacéuticos, y sus modificatorias.

e Resolucion Ministerial N.° 013-2009/MINSA Aprueba Manual de Buenas Practicas de
Dispensacion.

e Decreto Supremo N.° 016-2011-SA que aprueba el Reglamento para el Registro,
Control y Vigilancia Sanitaria de Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y
Productos Sanitarios; y sus modificatorias.

e Resolucion Ministerial N° 554-2022/MINSA Aprueba el Documento Tecnico de
Manual de Buenas Précticas de Oficina Farmacéutica.

e Resolucion Ministerial N.° 585-99-SA/DM del 27.11.99 Manual de Buenas Préacticas

de Almacenamiento de Productos Farmacéuticos y Afines.
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Situacion actual de las Boticas y farmacias del Peru
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La situacion actual, reflejada en una feroz competencia, esté claramente a favor del grupo

InRetail que, actualmente, controla el 83 % de las cadenas de farmacias del Peru, y son duefios y

distribuidores de laboratorios, lo que les permite controlar los precios de las farmacias con base

en sus intereses declarados.

Figura 2.
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Fuente: Tomado de El impacto del monopolio en el sector farmacias lo sufriran los mas

pobres, por Con Nuestro Peru, 2018, https://n9.cl/sfzrg

El grupo Intercorp adquirio el 100 % de Quicorp S.A. a través de su filial InRetail Per, lo

que permitio a la cadena de farmacias Inkafarma comprar a sus antiguos competidores, Mifarma,
BTL y Fasa. La Superintendencia del Mercado de Valores (SMV), donde InRetail Per concluyo
con USD 583 000 000, fue informada de un incidente significativo.
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Inkafarma tendria al menos el 83 % de la cuota de mercado de las cadenas de farmacias,
segun una actualizacion basada en datos del PerG: estudio Top 10,000, pese a ello, la edicion actual

de Semana Econdmica revela que una corporacion posee el 95 % de la industria farmacéutica.

Por lo tanto, Per0 tiene un escenario desigual en materia de farmacias, por un lado, hay un
pequefio ndmero de grandes farmacias que ofrecen una amplia seleccion de articulos
farmacéuticos, ayuda experta y servicios de primera categoria. Por otro lado, existen muchas
farmacias pequefias y rurales que no tienen acceso a profesionales y solo disponen de una gama
limitada de medicamentos esenciales, ademas, muchas boticas de las areas metropolitanas carecen

de especialidades y cobran demasiado a algunos de sus clientes.

El costo de los medicamentos crece actualmente en el pais por varias causas, como el
aumento de la inflacién, el descenso del valor de la moneda y el incremento de los gastos de
fabricacion, asi, muchas personas con bajos ingresos tienen ahora menos acceso a los

medicamentos, sobre todo, en las regiones rurales.

Otro problema es la informalidad de algunas boticas en el Perd, asi, como muchas de estas
farmacias son administradas sin licencia, se encuentran mal equipadas para ofrecer un servicio
competente sobre la correcta administracion de medicamentos, lo que podria hacer mas probables

los errores con la automedicacion.

Esta cuestion es un componente de un problema mayor que aqueja al sistema sanitario de
Perd, por ello, el Gobierno deberia invertir en capital humano y recursos materiales para mejorar
el acceso a la atencion farmacéutica y los servicios asociados, con el fin de aumentar el acceso a
los medicamentos y reducir el riesgo de errores de automedicacién. Al mismo tiempo, es
importante fomentar la competencia y la capacidad de prestar servicios de primera calidad en
farmacias modernas, esto permitiria a los sectores publico y privado tratar a sus pacientes con

mayor eficacia.
3.4  Organigrama

Figura 3.
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Representante
legal
“
| | |
Técnico Técnico
Contador responsable responsable
Botica 1 Botica 2
B Técnicode B Técnicode |
Farmacia 1 Farmacia 1
B Técnicode B Técnicode |
Farmacia 2 Farmacia 2
B Técnicode B Técnicode |
Farmacia 3 Farmacia 3

Fuente: elaboracion propia

Técnico
Encargado
responsable Almacén
Botica 3
Técnico de
Farmacia 1
Técnico de
Farmacia 2

Técnico de
Farmacia 3

Actualmente, la empresa cuenta con 16 colaboradores distribuidos entre técnicos de

farmacia, contador y encargado de almacén
3.5 Recursos

Botica Cruz tiene, hoy en dia, tres boticas ubicadas estratégicamente en zonas comerciales
(mercados y hospitales), asimismo, cuenta con un pequefio almacén anexo a la Botica 1 que

funciona de forma independiente a las boticas y su funcién es abastecer a los tres locales
IV.  Diagnostico actual de la cadena de suministros de Boticas Cruz
4.1  Andlisis PEST

Utilizando el analisis PEST, intenta delimitar y ordenar los componentes que pueden
alterar un negocio. Ademas, es posible conocer las interrelaciones entre ellos, asi como examinar
el potencial y el contexto del mercado (crecimiento o declive) y qué tan facil es ingresar. Este

resultado se empleara para delimitar nuestras oportunidades y amenazas del entorno:



38

4111 Politicos
La politica fiscal formulada por el gobierno peruano esta vinculada con el desarrollo
econdmico actual. Pretende asegurar el acatamiento del requisito legal a fin de brindar a los
inversionistas la seguridad y estabilidad necesarias para la consolidacion del marco legal, la
integracion de estandares internacionales y el posterior desarrollo de proyectos de alta rentabilidad

social.

Liliana Cerron, secretaria técnica de la camara especializada de proteccion al consumidor
del Indecopi, dijo que las empresas farmacéuticas deben tener una lista de precios de los productos
que ofrecen al publico. Asi lo estipula la Ley de Proteccién y Proteccidn de los Derechos del
Consumidor, y en cuanto a las farmacias, deben tener una lista de precios de todos los productos
farmacéuticos que venden, ya que su ausencia es una violacion a la ley. Si los consumidores
consideran que no han brindado informacion completa o veraz, pueden presentar un reclamo ante
el Indecopi, el cual sera trasladado al area de inspeccién, la cual podra concertar una visita de
inspeccion en ese momento (Andina, 2021). Se toma como una amenaza, ya que la infraccion de

estas reglas puede resultar en multas por dafios y perjuicios.

41.1.2 Econdémicos
En un entorno econdmico, su desarrollo se evalla mediante variables econdmicas clave
como las tasas de interés, la politica monetaria, la inflacion, el tipo de cambio, la renta disponible,

la disponibilidad, la asignacion de recursos y el nivel de desarrollo, entre otras.

La trascendencia de la industria médica y farmacéutica se origina en que es una de las
industrias mas complejas por el alto costo de sus productos y su influencia directa en la salud de
la poblacion (al reducir la morbimortalidad). Conduce a un presupuesto mas eficiente (al reducir

el nimero de hospitalizaciones).

Segun cifras del INEI para el afio 2010, el 87% del gasto total en medicamentos de los
hogares peruanos se realizan en farmacias (La Republica, 2021). No obstante, la mayor parte de
los consumidores buscan comprar en farmacias acreditadas debido a la variedad de medicamentos
y promociones. Segun los analistas de Arellano Marketing, las marcas que combinan todas estas

cosas son las mas exitosas. (EI Comercio, 2015).
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Peru: Crecimiento anual del PBI
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Se considera que Per( todavia se ubica como uno de los paises con los niveles de riesgo
mas bajos en la regidn, pero ahora ocupa el segundo lugar solo después de Chile que registro los

niveles de riesgo mas bajos antes de la pandemia, segun cifras del BCRP.

“Entre los factores que delimitan esta pérdida de competitividad sobresale la inestabilidad
politica, segln la agencia calificadora Moody's menciona que finalmente se esta estabilizando la
perspectiva de la calificacion de riesgo de Perd, que, tras empeorar en los ultimos meses del afio
pasado, se rebajard a negativa en enero de 2023. Esto significa que las percepciones de
inestabilidad ya no son solo para los inversionistas nacionales, sino también para los extranjeros”,

indic6 ComexPeru.

4.1.1.3 Sociales
El comportamiento de los consumidores en la busqueda, compra, uso, evaluacion y
disposicién de productos y servicios que creen que satisfaran sus necesidades. Se centra en las
formas en que los individuos deciden gastar los recursos disponibles (tiempo, dinero y energia) en

bienes relacionados con el consumo.

Hace tres afios nadie podia predecir qué pasaria una situacion como la de la pandemia del
coronavirus y mucho menos lo que significaria hoy. Los cambios drasticos han afectado por
completo el comportamiento humano, llamando a este periodo la "nueva normalidad”.Lo que si

afirma es que la pandemia desplazo y trastocd dos aspectos esenciales en el peruano: el empleo y
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la convivencia en el hogar. Asimismo, precisa que un notable cambio en la sociedad peruana, y en

el mundo, es el crecimiento de la importancia social de la mujer.

Respecto a lo primero, sefiald que ademas de la crisis sanitaria, el principal factor detras
de la caida del empleo formal es la demanda de empleo formal por parte del gobierno. Si bien les
dio bonificaciones a los ocasionales y dijo que les daria mas, a los regulares “eso es lo que obtengo
de su empleador"”. "Pasé la responsabilidad de las empresas a sus empleados, y provoco que

muchas empresas fracasaran y cerraran™.

Por otro lado, el cambio mas importante que se dio en los humanos a causa de la pandemia
es la “homeizacion”. “La tendencia a estar fuera de casa, en la calle ha cambiado de un momento

a otro, y la casa, la casa, empez0 a reclamar ese espacio”.

4114  Tecnolbgicos
. Uso de nuevos canales y de comunicacion como por ejemplo Whatsaap, Facebook,
Tweitter e Instagram. Estas redes sociales influyen mucho en las ventas, las cuales haran que

tengamos mayore presencia en el mercado.

. Ampliacion y renovacion de los productos que se ofrecen y de los sistemas de
comercializacion que se utilizan. Son todos aquellos productos que nos ayudaran a generar

mayores ingresos mediante el uso de los sistemas de comercializacion que sera de mucha ayuda.

. Un sistema de seguimiento en tiempo real. La esencia de la mayoria de los
profesionales consultan un sistema de monitoreo de tiempo real durante todo el proceso de
tratamiento que permitira posibles errores que pueden no ocurrir. Esta es la herramienta mas

interesante para la farmacia del corazon.

. Una herramienta tecnoldgica de apoyo a la prescripcion. La gente cree que esta es
una de las areas donde mas se necesitan habilidades para administrar el siguiente medicamento al

paciente.
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. Un sistema de gestion y control de ensayos clinicos. Tienen las herramientas que

necesitan para trabajar para ayudarlos a encontrar nuevos medicamentos.

4.2 Fuerzas de Porter

El microentorno afecta directamente a la empresa. Incluye proveedores, patrocinadores,
clientes y competidores. Al examinar las cinco fuerzas de Porter, se pueden examinar
cuidadosamente los factores que afectan a la empresa. Cada una de estas fuerzas afecta la
capacidad de una empresa para competir en un mercado particular. La fuerza combinada de todos

estos indicara las posibilidades de que el negocio sea rentable.
4.2.1 Rivalidad entre competidores del sector

En la mayoria de los sectores de la economia, es facil para las empresas competidoras
observar el comportamiento corporativo y exigir que tomen medidas para mitigar este impacto.
La diferenciacion limitada en la gama de productos basicos ha obligado a los grandes minoristas

a introducir precios competitivos.

La gran similitud entre los jugadores aumenta la competencia, incluso cuando intentan
diferenciarse con productos, precios atractivos y actividades similares en las visitas al médico

(dispensacién de muestras y formacion de dermatélogos).

Lo que se tiene planeado realizar es una competencia sana en la cual no pueda perjudicar
nuestra empresa y tampoco las que compiten con nosotros. Es importante saber plantear qué
estrategias realizaremos para competir con las del sector, y mas con las que ya se encuentra

posicionadas en el mercado con muchos afios de antigiiedad.

4.2.2 Amenaza de entrada de nuevos competidores

Al iniciar un nuevo negocio en una industria, puede enfrentar barreras de entrada, como la
falta de experiencia, la lealtad del cliente, la necesidad de un gran capital, la falta de canales de

distribucion, la falta de disponibilidad de materias primas, etc., la saturacion del mercado, etc.
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Siempre tenemos que innovar y estar pendientes de todo los productos nuevos que puedan
ingresar al mercado, ya que esto también radica que la competencia, siendo nueva, estos pueden
tomar el mercado con productos innovadores que les ayude a segmentarse en algun mercado ya

establecido.
4.2.3 Poder de negociacion de los proveedores

Esto se refiere al poder de negociacion de los proveedores. Por ejemplo, cuantos menos
proveedores, mayor es el poder de negociacion. Dado que no hay tanta oferta de materias primas,
es facil subir los precios y es probable que las empresas trasladen a algunos clientes para correr el

riesgo de perder cuota de mercado.

Es muy importante tener el didlogo constante con vuestros proveedores, ya gque es
fundamentar mantener una alianza estratégica que ayuda a generar mayores beneficios y que estos

se vena reflejados en la mejoria de los precios de los Clientes y nuestros margenes.

Es inevitable dejar pasar el gran apoyo que nos brindar los proveedores, ya que estos
también son aliados muy importantes que nos mantienen informado sobre las nuevas tendencias,
no basta tener aliadas estratégicos nacionales, sino también aliados estratégicos internacionales,
ya que hay diversar culturas y diversos cambios que dia dia se dan y uno se entera luego de varios

meses.

4.2.4 Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los compradores es directamente proporcional a la cantidad
gue compran. Por lo tanto, es menos probable que los compradores pequefios y medianos negocien
una venta a su favor que los llamados grandes compradores porque compran desde un nivel alto y
pueden negociar para que ellos mismos obtengan una parte de la compra. precio de venta u otro

incentivo.

Los clientes de esta industria (cadenas de farmacias) tienen un alto poder de negociacién

en cuanto a precio, plazos de pago (60-90 dias) y devoluciones debido a la baja rotacion y plazos.
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Tenemos que mantener siempre a nuestros clientes muy identificados y hacerles llegar que
tenemos un compromiso con ellos, ya que dependerd mucho el tipo de medicamento y la atencion
que se le pueda dar al momento de escoger el producto. A veces tenemos mucho miedo ir a una
farmacia, ya que la mayoria de veces dependemos del técnico farmacéutico para elegir un

medicamento que sea consumido por nosotros y que no perjudique nuestra salud.
4.3  Actores de la cadena de suministros de Boticas Cruz

Figura 4.

"\
s Laboratarios v Droguerias autorizados por Digemid, recepcionan los pedidos solicitados por parte de Boticas

Cruz (Estos pedidos son realizados a través de canales web, whatsapp, visita médica presencial.
Proveedores

[Laboratorios,
droguerias) vy

» Los laboratorios y droguerias realizan el traslado al Almacén 1 Ubicado cerca a la Botica 1.

"\

sAlmaceén recepciona los pedidos, verifica cantidades, estado de los productos y posteriormente coloca los
productos en sus ubicaciones respectivas.

Almacén *Todos los dias por las mafanas, recepciona las solicitudes de los pedidos de las Boticas y los prepara,

eIl entregandolos €l mismo dia por la tarde.
Cruz A

\

»Cada Botica recepciona los pedidos, verifica cantidades, estado de los productos y posteriormente coloca los
productos en sus ubicaciones respectivas listos para la venta.

Distribticicn a:

"y

s5e realiza la dispensacion y/o expendio en todas las sucursales, de los productos farmacéuticos hacia los)
usuarios finales. El tnico canal de venta es de forma presencial en las Boticas.

#5i algliin producto falta en algin local y el cliente lo requiera,, los técnicos de farmacia de cada local, realizan las
coordinaciones respectivas para saber si tienen en stock algun producto del cual no cuenten con stock, para su
posterior traslado. J

Fuente: elaboracion propia
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Figura 5. Principales actores de la cadena de suministro

LABORATORIOS BOTICA 1
oot 4 @ BoticasCruz —>  cuenteFiNaL
e ALMACEN
GEMTRAL BOTICA 2
@ Boticas Cruz— @ BoncasCriz ——  cuenterna

BOTICA 3

@ BoticasCruz ——  cuenternaL

Fuente: elaboracidn propia

4.4 Descripcion de los procesos de la cadena de suministros de Boticas Cruz

A continuacion, se expone como Boticas Cruz gestiona ahora su cadena de suministro,

esbozando e identificando los procedimientos actuales de la siguiente manera:

Figura 6. Mapa de procesos de distribucion
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FLUJO DE LA CADENA DE DISTRIBUCION DE BOTICAS CRUZ

RECEPCION DE PEDIDOS:
a . ALMACEN CENTRAL SOLICITUD DE PEDIDGS A

BOTICAS CRUZ

PLANIFICACION

RECEPCIONA

ALMACEN CENTRAL PR VERIFICAY DISTRIBUCION A LAS SUCURSALES
BOTICAS CRUZ ALMACENA

o
—d
=
(=]
]
=
(o=
[
=

RECEPCION DE PRODUCTOS DISPENSACION Y EXPENDIO DE
EN CADA SUCURSAL ot PRODUCTOS AL CLIENTE FINAL

Fuente: elaboracidn propia

45  Operaciones

En este punto, se detallan las operaciones realizadas por Boticas Cruz desde la solicitud de

pedidos por parte de almacén hasta su entrega al cliente final.

Las operaciones inician cuando hay una necesidad de pedido por parte de las sucursales
de Boticas Cruz, donde no existe una planificacion. Al revisar diariamente el stock de
la Botica, los técnicos de farmacia realizan una anotacion de los productos que
necesitan, en una hoja, con lapicero y a mano.
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Almacén recibe la(s) solicitud(es) de pedido(s), verifica si hay alguna otra necesidad
de pedido en las demas sucursales o almacén y realiza, inmediatamente, el pedido a los
laboratorios y droguerias. Asimismo, se pueden realizar traslados entre boticas, ante la
necesidad de un producto.

El almacén de Boticas Cruz puede realizar pedidos directamente a los laboratorios si
existe algun faltante en béveda.

Una vez recibida la solicitud de pedido por parte de los proveedores realizaran la
entrega al almacén central, el que se encuentra ubicado cerca de las boticas, por ello,
recepciona y verifica cantidades y estado de los productos, posteriormente, los
almacena; si existe algun producto defectuoso, canje, préximo a vencer o con alguna
falla realiza la devolucion respectiva al proveedor.

Realiza el picking de pedido por cada local y separa los pedidos para su entrega, asi, Si
existe algun producto defectuoso, canje, préximo a vencer o con alguna falla realiza la
devolucién respectiva a almacén central

La entrega se realiza en un carrito logistico, el que sirve para trasladar los productos
desde el almacén central hacia las sucursales.

Cada cierto tiempo se realizan devoluciones al almacén por parte de las sucursales, esto
de productos vencidos para su posterior canje o por algin reclamo de los clientes, falla

de fabrica, etc.
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Figura 7. Diagrama de flujo de operaciones

SUCURSALES:NECESIDAD DE PEDIDO

ALMACEN CENTRAL: CONSOLIDA
¥ REALIZAR EL PEDIDO TOTAL

2

LABORATORIOS Y DROGUERIAS:
RECIBEN SOLICITUD Y ENVIAN
PEDIDD.

a‘OMImB ONES SUCURSALES: RECIBEN. VERIFICAN
: EL PEDIDD
SE DEVUELVEN LOS
PRODUCTOS AL ALMACEN SEETERN

PRODUCTOS PROXIMOS

A VENCER(1 MES). SE DEVUELVEN
SUCURSALES: ORDENAN LOS A ALMACEN

PRODUCTOS PARA SU POSTERIOR VENTA

Fuente: elaboracion propia

4.5.1 Problemas Operacionales

e Los pedidos se realizan conforme se verifique que no hay existencias fisicas mediante

conteo visual, de este modo, no hay una planificacion para la compra de productos y
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las necesidades de pedido de los demas locales vienen en una hoja manual revisada por
el representante legal, quien realiza las compras posteriormente.

e No se tiene el adecuado sistema para poder manejar, correctamente, la cadena de
suministro de Boticas Cruz.

e No se cuenta con un personal fijo en el departamento de logistica.

e Los colaboradores técnicos en farmacia son antiguos y existe cierta resistencia al
cambio.

e Poca inversion para proyectos de mejora en tecnologia.
FODA de la cadena de suministros de Boticas Cruz

FORTALEZAS

e F1: buenas relaciones y amplia cartera de proveedores.

e F2: cuenta con mas de 20 afios de experiencia en el mercado y esto los diferencia
de la competencia, por ello, tienen altas ventas.

e F3:las boticas y el almacén se encuentran a menos de 300 mts a la redonda, lo que
permite un rapido abastecimiento y entregas oportunas de pedidos de urgencia.

e F4: compromiso del directorio por los nuevos cambios.

e F5: alta capacidad crediticia con los proveedores.
OPORTUNIDADES

e OLl: expansion del negocio y creacion de nuevas sucursales.

e 0O2: implementar campafias médicas mensuales para incrementar las ventas y
acaparar mercado.

e 03: creacion de una drogueria (distribuidora) para tener mejor capacidad de
negociacion con los proveedores y laboratorios de la red.

e 0O4: buena capacidad presupuestal.

e 0O5: aumentar los canales de distribucion.

DEBILIDADES
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e D1: no hay un software adecuado para la 6ptima gestion de la cadena de suministro.
e D2: no se puede hacer trazabilidad de los productos.

e Da3: ausencia de procedimientos y controles en la planificacion de la cadena de

suministro.
e D4: altas pérdidas por diferencia inventario, debido a que no hay un control.

e D5: poco uso de la tecnologia en los procesos de la cadena.

AMENAZAS

e Al: mucha intensidad y acaparamiento de la competencia por tener el mercado.
e A2: cambios constantes en la regulacién farmacéutica.

e A3: adquisicion de productos farmacéuticos de dudosa procedencia y a un precio

mas bajo por parte de la competencia informal.
e A4: alta informalidad y bajo control por parte de la entidad reguladora.
e Ab5: el consumo por parte de los clientes es variable, pues no hay un planeamiento

ni medicién del proceso.
ESTRATEGIAS
FO
e Estrategia 1:
F4, 01, O2, O3: apertura de nuevas boticas por la zona para evitar el acaparamiento del
mercado por parte de la competencia y contratacion de personal capacitado.
e Estrategia 2:
F4, O3, O5: diagnosticar la cadena de suministro actual de Boticas Cruz e implementar
procesos de mejora basados en el modelo SCOR.

DO

e Estrategia 3:

D2, D3, D4, 03: establecer lineamientos y controles en los procesos de la cadena de

suministro.
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e Estrategia 4:

D1, D2, D4, D5, O3, O5: implementar un software adecuado que permita mejorar y

controlar los procesos de la cadena.

FA
e Estrategia 5:

A2, A5, F3: implementar un plan de gestion de riesgos que permita mitigar cualquier
impacto negativo en la cadena de abastecimiento en lo posible (pandemias y cambios

regulatorios).

e Estrategia 6:

A2, A3, A4, F4: establecer buenas relaciones y participacién con las entidades reguladoras.

DA
e Estrategia 7:

D3, D4, A5: implementar KPIS en los diferentes puntos de la cadena de suministro para
poder evaluar el nivel de servicio y el cumplimiento de objetivos.
e Estrategia 8:

D5, Al, A3: brindar servicios adicionales en las boticas, por ejemplo, toma de presién

arterial y fidelizaciones con los clientes.



Tabla 3. FODA

Ponderaciones FODA

ALTERNATIVAS DE ESTRATEGIAS
ESTRATEGIA 1 ESTRATEGIA 2 ESTRATEGIA 3 ESTRATEGIA 4 ESTRATEGIA 5 ESTRATEGIA 6 ESTRATEGIA 7 ESTRATEGIA 8
FACTORES CRATICOS PARA EL BUTO PESO CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA
FORTALEZAS
1|Buenas relaciones y amplia cartera de proveedores. 0.03 2 0.06 2 0.06 2 0.06 3 0.09 2 0.06 3 0.09 3 0.09 1 0.03
5 Cuenta con mas de 20 afios de experiencia en el mercado y ello los diferencia de la
competencia, por ello tienen altas ventas. 0.06 3 0.18 2 0.12 2 0.12 3 0.18 2 0.12 3 0.18 3 0.18 1 0.06
3 Las Boticas y el almacén se encuentran a menos de 300mts. A la redonda,
permitiendo un rapido abastecimiento y entregas oportunas de pedidos de urgencia. 0.06 3 018 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18 2 0.12 3 0.18 2 0.12
4 [Compromiso del Directorio por los nuevos cambios. 0.06 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18 2 0.12 3 0.18 1 0.06
5 |Alta capacidad crediticia con los proveedores. 0.03 4 0.12 3 0.09 3 0.09 3 0.09 3 0.09 2 0.06 3 0.09 1 0.03
OPORTUNIDADES
1|Expansion del negocio y creacién de nuevas sucursales. 0.05 4 0.2 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15 2 0.1 3 0.15 2 0.1
2 Implementar campafas médicas mensuales para poder incrementar las ventas y
acaparar mercado. 0.04 3 0.12 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08 2 0.08 3 0.12 2 0.08
3 Creacion de una drogueria (Distribuidora) para tener mejor capacidad de negociacion
con los proveedores y laboratorios de la red. 0.07 4 0.28 4 0.28 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21
4 |Buena capacidad presupuestal. 0.03 3 0.09 3 0.09 3 0.09 2 0.06 2 0.06 2 0.06 4 0.12 2 0.06
5 [Aumentar los canales de distribucion. 0.05 2 0.1 3 0.15 3 0.15 2 0.1 2 0.1 2 0.1 3 0.15 2 0.1
AMENAZAS
1|Mucha Intensidad y acaparamiento de la competencia por tener el mercado. 0.06 4 0.24 2 0.12 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18
2 |Cambios constantes en la regulacién farmacéutica. 0.05 2 0.1 2 0.1 2 0.1 2 0.1 2 0.1 2 0.1 3 0.15 2 0.1
3 Adquisicion de productos farmacéuticos de dudosa procedencia y a un precio mas
bajo por parte de la competencia informal. 0.05 2 0.1 3 0.15 3 0.15 4 0.2 3 0.15 4 0.2 3 0.15 3 0.15
4 [Alta informalidad y bajo control por parte de la entidad reguladora. 0.05 2 0.1 4 0.2 3 0.15 3 0.15 3 0.15 3 0.15 2 0.1 2 0.1
5 Los consumos por parte de los clientes es muy variable, no hay un planeamiento ni
medicién del proceso. 0.06 2 0.12 4 0.24 3 0.18 3 0.18 3 0.18 3 0.18 2 0.12 2 0.12
DEBILIDADES
1|No hay un software adecuado para la optima gestién de la cadena de suministro. 0.07 3 021 4 0.28 4 0.28 4 0.28 2 0.14 2 0.14 4 0.28 2 0.14
2 |No se puede hacer trazabilidad de los productos. 0.06 3 018 3 0.18 3 0.18 4 0.24 2 0.12 2 0.12 4 0.24 1 0.06
3 Ausencia de procedimientos y controles en la planificacion de la cadena de
suministro. 0.06 3 0.18 4 0.24 4 0.24 3 0.18 3 0.18 2 0.12 4 0.24 2 0.12
4 |Altas pérdidas por diferencia inventario, debido a que no hay un control. 0.06 3 0.18 4 0.24 3 0.18 4 0.24 2 0.12 2 0.12 4 0.24 1 0.06
5 |Poco uso de la tecnologia en los procesos de la cadena. 0.08 3 0.24 4 0.32 3 0.24 4 0.32 2 0.16 2 0.16 4 0.32 1 0.08
TOTAL 1.00 2.92 3.13 2.95 3.07 2.55 2.43 3.17 1.88

Fuente: elaboracion propia
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4.7  Estrategias

Las oportunidades y los riesgos que ofrece la empresa deben describirse en profundidad en
una lista de variables externas antes de elaborar esta matriz. Dado que utiliza una clasificacion
ponderada para evaluar las oportunidades y los riesgos de mayor relevancia, esta herramienta es
crucial, en tal marco, esta distribucion se consigue calculando el “peso”, donde a cada elemento se
le puede asignar un namero entre (0 y 1) en funcion de su grado de importancia. A continuacion,
se asigna una puntuacion “CA” entre 1 y 4, siendo 4 sobresaliente, 3 superior a la media, 2
ordinario y 1 pésimo.

Las estrategias con mayor puntuacion son las siguientes:

Tabla 4. Estrategias con mayor puntuacion

Estrategia 2 Estrategia 3 Estrategia 4 Estrategia 7

e Diagnosticar la e Establecer e Implementar e Implementar

cadena de lineamientos un software KPIS en los
suministro y controles en adecuado distintos
actual de los procesos gue permita puntos de la
Boticas Cruz e de la cadena mejorar y cadena de
implementar de controlar los suministros
procesos  de suministro. procesos de para evaluar
mejora la cadena. el nivel de
basados en el servicio y
modelo SCOR. cumplimiento

Fuente: elaboracidn propia

de objetivos.
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V. Diagnostico de la cadena de suministros de Boticas Cruz bajo el método SCOR
5.1  Procesos y procedimientos de la cadena de suministros

Proceso de Abastecimiento: El abastecimiento se realiza juntando los pedidos solicitados
de manera manual por los encargados de cada local (03 Solicitudes) y almacén (01 Solicitud). El
representante legal, junta las solicitudes y realiza un pedido total, mediante Ilamadas telefonicas o
visita visita presencial de los representantes de cada Drogueria y/o Laboratorio en el local central,

comparando y haciendo los pedidos de acuerdo al proveedor que tenga el precio mas bajo.

NECESIDAD DE
PEDIDO BOTICA 1

(TECNICO EN
FARMACIA)

NECESIDAD DE

PEDIDO EOTICA 2
SOLICITUD

(TECNICO EN DE PEDIDC
FARMACIA) TOTAL
NECESIDAD DE (EEEELN)
FEDIDO BOTICA 3

(TECNICO EN CORREDS
FARMACIA) ELECTRONICOS
, WHATSAPP

NECESIDAD DE
PEDIDO ALMACEN

(TECNICO EN
FARMACIA)

Fuente: elaboracién propia

Proceso de Recepcion: Los pedidos solicitados llegan a almacén central, son
recepcionados por el representante legal o técnico de farmacia, quienes validan el producto
fisico vs Guia de remision del proveedor validando cantidades, productos. En este proceso no
hay Orden de compra, el representante legal bajo criterio propio valida que los pedidos
recepcionados son los mismos realizados en la visita presencial o llamada telefénica con los

visitadores médicos. Una vez validados los productos se ingresan al sistema y se almacenan en
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su respectivo anaquel. Los productos tanto en el almacén central y en las Boticas se ubican por

Laboratorio fabricante y de acuerdo al orden alfabético.

ALMACENAMIE
NTO DE
PRODUCTOS EN

ENVIO DEL . . ANAQUEL
(TECNICO DE (TECNICO DE

FARMACIA) FARMACIA)

RECEPCION VALIDACION DEL
DEL PEDIDO PEDIDO FISICO V3
EN ALMACEN. GUIA/FACTURA.

PEDIDO.
(LAES.
DROGUERIAS).

(TECNICO DE
FARMACIA)

Fuente: elaboracion propia

Proceso de Picking y Packing: Se realiza el picking de acuerdo a la solicitud enviada por
cada local, donde si no hay stock de algin producto se vuelve a solicitar al representante legal.
Posteriormente los productos son embalados en cajas transportadoras de plastico y se distribuyen
a los demas locales. Posteriomente en cada local, reciben el pedido y validan que corresponda a su
solicitud inicial, acomodan los productos y estan listos para la venta.

51 EXISTEN

PREPARACION DE EMEBALAJE EN CAJAS TRASLADO DE FALTANTES SE
SOLICITUDES DE TRANSPORTADORAS PRODUCTOS ALOS VUELVE A SOLICITAR

PEDIDOS POR BOTICA LOCALES 5
(TECNICO DE LA REFOSICION AL

(TECNICO DE FARMACIA - (TECNICO DE REP. LEGAL

FARMACIA - ALMACEN) FARMACIA - (TECNICO DE
ATMACEN) ALMACEN) FARMACIA -
ALMACEN)

Fuente: elaboracion propia



55

Proceso de Venta: En cada local una vez acomodados los productos en su respectivo
anaquel, de acuerdo al orden alfabético por fabricante, los técnicos en farmacia realizan la venta

y/o expendio de productos de acuerdo a la necesidad de cada cliente.

Fuente: elaboracidn propia

Proceso de Inventario: Los inventarios en las Boticas y/o Almacén son realizados por el
encargado de almacén y no se da abasto debido a la cantidad de productos con los que cuenta
Boticas Cruz. Al momento del envio de productos desde el almacen, el encargado realiza la
transferencia del pedido tanto en el sistema como en documento fisico y validan el ingreso de los
productos. Actualmente no se realizan inventarios debido a la falta de personal, recursos. Los
tecnicos en farmacia solo realizan ventas, mantenimiento del local, limpieza. Solo se realizaron 02

inventarios desde la creacion de la empresa.

BEALIZA EL CONTEOD EN
LAS BOTICAS Y/0
ALMACEN

ILMPRIME EL REPORTE
DE STOCE BOTICAS ¥/O
ALMACEN

REALTZA EL RE-CONTEOQ Y
AJUSTES DE INVENTARIO

(TECNICO DE FARMACIA-

(TECNICO DE FARMACIA-
ALMACEN)

(TECNICO DE ALMACEN)

FARMACIA-ATLMACEN)

Fuente: elaboracién propia

Proceso de Devoluciones: Las devoluciones de los productos pueden ser por parte del

cliente final, alertas sanitarias, no conformes, proximos a vencer, etc. Estas son devueltas a
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almacén central, dado que todas las compras cuentan con canje, se informa al proveedor para el
recojo respectivo, estas son descontadas mediante una nota de crédito o canjeadas por el mismo

producto.

SEPARACION DE
PRODUCTOS EN LAS
BOTICAS (AREA DE
DEVOLUCIONES)

(TECNICO DE
FARMACIA-BOTICA)

SEPARACION DE
PRODUCTOS EN
ALMACEN EN EL AREA
DE DEVOLUCIONES

(TECNICO DE
FARMACIA-ALMACEN)

Fuente: elaboracion propia

Principales Proveedores:

No PROVEEDORES Compras | Reposicién | Representacion
1 QUIMICA SUIZA S.A. S/9,234 Mensual 9%
2 DROGUERIA PERU S.A.C. 5/8,564 Mensual 11%
3 DROGUERIA SUN PHARMACEUTICAL INDUSTRIES S.A.C. $/7,345 Mensual 7%
4 MED FARMA S.A.C. (LAFARPE) S/7,134 Bimestral 7%
5 SCOP DEL PERU S.A. 5/6,345 Bimestral 1%
6 DIMEXA S.A. S/5,634 Bimestral 4%

REPRESENTACIONES DECO S.A.C. S/5,348 Bimestral 2%
8 TERBOL PERU S.A.C. S/5,232 Bimestral 3%
9 DROGUERIA Y DISTRIBUIDORA PRIMED S.A.C. S/5,123 Bimestral 2%

10 DROGUERTA BIOS PERU S.A.C. 5/5,012 Bimestral 3%
11 DISTRIBUIDORA-DROGUERIA ALFARO S.A.C. /3,689 Bimestral 2%
12 LABORATORIO VITA PHARMA S.A.C S/3,213 | Trimestral 3%
13 INTIPHARMA S.A.C. S/3,123 Trimestral 2%
14 LABORATORIO FARMACEUTICO MEDICAL S.A. S/2,123 | Trimestral 2%
15 DAXOLAR S.A. S/2,141 Trimestral 1%
16 MYF TRADE S.AC. S/2,124 | Semestral 1%
1 LABORATORIO MEDROCK CORPORATION S.A.C. $/1,975 Semestral 1%
18 PERUFARMA S.A. S/1,9064 | Semestral 1%
19 WINNED TRADING 5.A. S/1,064 | Semestral 1%

20 DROGUERIAS UNIDAS DEL PERU S.A.C. 5/1,397 | Trimestral 1%

21 LABORATORIOS QUILLA PHARMA PERU S.A.C. S/1,217 | Trimestral 1%

22 DROGUERIA Y DISTRIBUIDORA DICAR S.A.C. S/1,242 | Trimestral 1%

23 DROGUERIA PERU LAB S.A. S/1,242 | Trimestral 1%

24 DISTRIBUIDORA CONTINENTAL S.A. S/1,012 | Trimestral 1%

25 ASG FARMA S.A.C. 5/852 Trimestral 1%

26 LABORATORIOS FARMASUR S.A.C. S/843 Mensual 1%

2 LABORATORIO FARMACEUTICO SAN JOAQUIN ROXFARMA S.A.C. 5/643 Mensual 0%

28 CAFERMA S.AC. S/542 Mensual 0%

29 LABORATORIOS DELFARMA S.A.C. 5/460 Mensual 0%

30 DROGUERIA FARMEDIC S.A.C. S/421 Mensual 0%

31 LABORATORIO FARMACEUTICO ALKOFARMA S.A.C. 5/300 Mensual 0%

5/97,458

Fuente: elaboracion propia



57

Boticas Cruz cuenta actualmente con 3 Boticas y un almacén, los cuales estan ubicados

estratégicamente, cerca a Hospitales y mercados a 3 Km. A la redonda:

Botica 1: 40 m2.
Botica 2: 30 m2.
Botica 3: 30 m2.
Almacén central: 35 m2.

Cantidad de SKUs: 1000

Facturacion: S/. 136 000 Mensuales entre las 03 Boticas.

Pago a Proveedores: S/. 75 000 Mensuales

Gastos por local:

GASTOMENSUAL BOTICA: BOTICA = BU;ICA ALMACE | TOTAL
N

GASTOS POR ALQUILER s/ §8/2,700 §/1,800 s/ - | /4,500

REMUNERACION AL PERSONAL §/5,000 §/5,000 §/5,000 | §/1,000 | §/16,000

SERVICIOS BASICOS S/ 700 S/500 S/q00 S/300 S/1,900

PERDIDA PORVCTO. §/300 §/300 §/300 §/1,000 5/1,900

TOTAL S/24,300

Fuente: elaboracién propia
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Andlisis de la Demanda

En el cuadro se muestra nuestras ventas anuales, mensuales y semanales por cada botica.
Se esta considerando un incremento promedio del 15% de manera anual para los préximos dos

afnos, debido al historico de ventas.

Ventas Anuales

Capacidad de

Almacenamiento 2015
mz

§/401,888 | 5/4B6,381 | S/535073 | §/553,228 | §/546,011 | §/505,115 | /614,542 | §/643.491 | 740,014 | 851,016
30 §/=211,504 | S/255.971 | §/281,507 | S/201,151 | 5/287.826 | S/313,195 | S/443.410 | §/631,462 | 726,181 | 835108
30 8/113.453 | 8/137.305 | S/151,051 | 5/156,176 | S5/154,303 | S/408,001 | S5/293.485 | S/520,037 | 598,043 | 687,749

S/726,845 5/870.658 S5/067,720 $/1.000,555 5/980,130 S/1.316,311 5/1,351,446 5/1,794,089

Ventas Mensuales
Capacidad de
Almacenamiento
mz
Botica 1 40 5/33.491 | S/40532 | 8/44,589 | S8/46,102 | S/45576 | S/49.508 | S/51,212 53,624 61,668 | 70,018
Botica 2 30 S/i7.625 | S/21,331 | §/23466 | S/24.263 | S/23,086 | S/26,100 | S/36.052 52,622 60,515 | 60,502
Botica 3 30 S/9.454 S/11,492 | 8/12,588 | s/igo15 | 5/12,866 | S/34000 | S/24.457 43,336 49,837 | 57312

5/60,570  5/73,305  5/B0,643  5/83.380 S/8z2,427 5/100,603  S/u12,621  5/149,582

Ventas Semanales
Capacidad de
Almacenamiento
mz
Botica 1 40 5/8,373 S/10,133 | S/11,047 | S/11,526 | S/11,394 | S/12,308 | 512,803 | 5/13.406 15417 | 17,730
Botica 2 30 5/4,406 5/5,333 5/5,867 5/6,066 5/5,006 5/6,525 5/0,238 5/13,155 15120 | 17,398
Botica 3 30 5/2,364 5/2,861 5/3,147 5/3,254 §/3,217 5/8,500 5/6,114 /10,834 12,450 | 14,328

$/15.143 5/18,326 S/20,161  S/20,845  S/20,607  S/27.423 S/28,155  8/37,396

Fuente: elaboracion propia

En el siguiente se muestra la cantidad de clientes que compran en nuestras boticas, para
este calculo se esta considerando todas las boletas y/o facturas que se emiten en nuestras boticas.

Asi mismo se esta considerando un crecimiento del 15% en los proximos dos afios.

Botica 1 [RELS 1,848 1,592 1,647 1,628 1,771 1,829 1,815 2,202 2,533
Botica 2 622 762 838 867 857 032 1,320 1,872 2,161 2,485
Rotics 338 409 450 255 460 1,214 873 1,548 1,780 2,047

Fuente: elaboracion propia
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Para la siguiente imagen se realizo un pareto con el proposito de identificar cuales son nuestro productos con mayor venta por cada botica,

esto permitird tener bien abastecido nuestros almacenes para que no tengamos roturas de stock, es muy importante que utilicemos los indicadores

propuestos en el documento, ya que esto nos beneficiard no solo en los inventarios, tamién en las compras, proyeccion de ventas en los proximos

dos afios.

Botica 1 Precio Can‘;ida Total Botica 2 Precio Can;ida Total Botica 3 Precio Can‘;:lda Total

1 Cefalogen 1gr. Polvo para Solucién , 1 |Dolito Jarabe x 6o mL ; _ - 1 | Agitromicina 500 mg. Tabletas h _ [
Invectable 5/18 6,235 112,230 5/8 6,768| 5/s54,144 52 36,532 5/54,798
2 | Dolo Dolfenex Forte Capsulas g/a 25,058 51,016 2 | \zitromicina 500 mg. Tabletas s/ 34,680 5/52,020 2 |Efetamol 1gr. Granulos efervescentes. s/t 45,881  §/45,881
3 |portil Crema 10 gr. 8/5 7312 36,560 3 |Panadol antigripal NF Tabletas. 8/3 17,686| S/44,215 2 iiﬁ;:ﬁz;’,oomg Compromidos 5/1 34,590  §/34.500

Diclofix 75 ng/smL Solucién
4 |sinFlemax Compuesto Pediatrico Solucion 5/16 1,857 30,352 4 |polmacaf 1 gr. Tabletas S/1 41,020| 5/41,920 4 invectable 5/4 7.412| 5/29,648
3 | Gaseovet Gotas Sabor fresa x 15 mL S/22 1,287 28,314 5 | Azitromicina 500 mg. Tabletas S/2 23,393| 8/35,090 S |Portil Crema 10 gr. 3/s5 5,383 §/26,915
D Dextrometorfano Jarabe 15mg/smL Seluci] 5/6 4,464 24,552 D Cefalogen 1gr. Polvo para Solucion Invectall  S/18 1.942| 5/34,956 ® Test Natal - Prueba de embarazo 5/10 2,400| 5/24,000
z Ketorges 60/2mL Solucitn invectable S/4 5,521 22,084 e Gripamycin Compuesto NF Comprimidesrd  §/2 21,935| 5/32,903 7 |Dolo Neurobién Forte Tabletas 5/3 9,864 5§/24,660
e Drinexin 6omg/=2mL Solucién inyectable s/8 2,456 19,648 g Cetirplus 10 mg. Capsula Blanda S/1 31,877 8/31,877 8 | Panadol antigripal NT Tabletas. 8/3 8,733 S/21,833
9 | Gripacheck Capsulas Blandas. s/1 18,412 18,412 9 |Dolo Dolfenex Forte Cépsulas s/z 14.750| S/20,5:8 9 |Portil Crema 10 gr. s/s 4,256]  §/21,280
e Mgdicor‘til Solucién Oft’almitig 5/13 1,368 17,784 10 Amo;dcml:’a soomg Capsulas _ §/1 45,501 8/22,796 10 | 7itroTress 200mg,/smL S/19 1,100 8§/20,350
1 511:1?‘2‘1'795 ng/3mL Solucién 3/4 4256 \7.024 n f::;g;zi‘::h F 550mg Comprimidos 3z 11.036| S/2s.07e 11 [Soluna 5 Solucién Inyectable. /16 1,235]  8/19.760
12 |Magnesol Efervescente caja x 33 Sobres §/23 654 14,715 12" | Notil Crema 10gr. /15 1,453 §/21,060 12 |Ketoplus 100mg/smL Solucién Inyectable /6 3.235|  8/10,410
13 |Dexametasona 4mg/2mL Selucién inyectal 3/1 14,234 14,234 13 |pronco Velamox soomg/3omg Capsulas S/2 9,158| S8/13,737 13 | Quadriderm Extra Crema tomg 3/3 6,001 8/18,273
1 Megaderm Crema 10 gr. 5/10 1,399 13,000 14" | FreeLover 10omg tableta recubierta. S/s 2.424| 8/12,120 = ]—3::-:2r‘i;a:;:i:ﬁ:tzr::cubiertas_ 8/2 7,054 8/15.008
15 |Panadol antigripal NF Tabletas. s/3 4,400 11,248 15 |portil Crema 10 ar. 3/s 2.234] /11,170 15 |Prednisona somg Tabletas s/1 20,158]  8/14.570
6 ) ‘ % ] o ) ) ) ) % Buscag_)ina compositum N Comprimidos ) )

Dolito Jarabe x 6o mL 5/8 1,122 8.976 Migralivia tabletas 250mg/250mg/65mg 5/2 4,356 5/8,712 Recubiertos 3/2 8,456| §/12,684
7 f:if]?;:;iﬁftra Forte Tabletas 8/2 5324 - 086 17 |Paracetamol 500 mg. tabletas. s/o 35,701  §/7,140 17 |Paracetamol 500 mg, tabletas. s/o 54,125 S/10,825
18 | Azitromicina 500 mg. Tabletas 5/2 4,35 6,534 18 | 1010 Neurobién Forte Tabletas s/3 2,855 §/7,138 18 | panadol antigripal NF Tabletas. /3 2,324|  §/5810
19 | Paracetamol 500 mg. tabletas. 3/o 7,345 1,469 9 Miodrol 100 mg. Tabletas de Lib. Prolongad| S/2 3,256 3/6,512 19 |paracetamol 500 mg. tabletas. 3/o 1,563 3/313

20 otros 185,463 20 Iotros 142,355 20 otros - 97,531
Total: 5/643.491 Total: 5/631,462 Total: 8/520,037

Fuente: elaboracién propia
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Capacidad de Almacenamiento:

En el siguiente cuadro muestra 20 sku de nuestro Pareto que tiene como clasificacion del
tipo A, ya que son los productos que son mas requeridos y vendidos al cliente que lo prefiere.
También se muestra nuestra capacidad de almacenamiento que estan distribuidas segun la

ubicacion de cada botica.

Capacidade Ubica.cién Deficit | Ventas Cobertur -
Almacen Central Almacena | Botica Stock A]]qacen Semanal e Clasificacion|
miento 1,2Y3 amiento | es

1 Azitromicina 500 mg. Tabletas 6,000 1.2 5,075 - 2,062 25 \
2 |Paracetamol 500 mg. tabletas. 6,000 1.3 6,320 -329 2,057 31 N
3 Efetamol 1gr. Granulos efervescentes. 2,000 1.2 2,647 -647 956 58 A
4  |Amoxicilina 500mg Capsulas 2,500 3 2,338 - 950 a5 A
5 |Dolmacaf1 gr. Tabletas 2,000 1.2 2,687 -687 873 a1 A
6  |Dolo Dolfenex Forte Capsulas 3,000 2.3 2,088 - 848 o5 N
7  |Aritromac 5oomg Compromidos recubisrtos 2,000 1 1,006 - 721 28 A
8  |Panadol antigripal NF Tabletas. 2,000 2 1,018 - 603 08 N
9 Cetirplus 10 mg. Capsula Blanda 2,000 2 1,635 ] 664 2.5 A
10 prednisona somg Tabletas 2,000 3 2,243 243 607 3.7 A
" Gripamycin Compuesto NF Comprimidos recubiertos 1,000 =3 984 ) 47 2.2 A
2 portil Crema 10 ar. 1300 ! 1205 ) 400 3.0 A
3 Gripacheck Capsulas Blandas. 1,000 2 708 ] 384 1.8 A
4 |perametasona 4mg/2mL Solucion inyectable. sua L2 365 ) 27 1.2 A
15 |polo Neurobion Forte Tabletas 1,000 3 652 i 263 2.5 A
1 Diclofix 75 ng/3mL Solucidn invectable 1,000 L2 748 i 243 3.1 A
7 |Febramycin NF 550mg Comprimidos recubiertos 500 3 354 i 230 1.5 A
= Bronco Velamox 500mg/ 3o0mg Capsulas 1,000 2 646 i 191 3.4 A
19 Buscapina compesitum N Comprimides Recubiertos 300 2 434 j 76 2.5 A
20 Cefalogen 1gr. Polvo para Solucion Inyectable 500 3 367 ] 170 2.2 A
21 |Ofros

Fuente: elaboracidn propia
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En el siguiente cuadro se realizd un proyectado para los proximos dos afios segun el
crecimiento del 15% para saber en qué momento debo de ampliar mi capacidad de

almacenamiento.

La cobertura promedio es de tres semanas, eso quiere decir que segn nuestra politica de
inventarios, considerando el stock de seguridad, no es riesgoso mantener una cobertura minima de

tres semanas, ya que el abastecimiento de nuestros proveedores es cada semana.

X Ventas Cobertura Ventas Cobertura
Capacidade Semanal Semanal
Almacenamiento mm?&:]:iaa Provectada mm:;‘:]:i&‘ Provectada
2023 2024

6,000 2,371 3 2,727 3
6,000 2,366 3 2,720 3
2,000 1,000 o 1,264 2
2,500 1,002 2 1,256 2
2,000 1,004 o 1,155 o
3,000 o776 3 i,122 3
2,000 820 2 953 2
2,000 7ob 3 g16 3
2,000 7ha 3 8~+8 3
2,000 Boo 3 Bos3 3
1,000 526 =) 6044 2
1,500 460 3 529 3
1,000 441 2 507 2

500 341 1 392 1
1,000 305 3 350 3
1,000 280 4 321 4
500 264 = 304 2
1,000 219 5 252 5
500 203 o 233 o
500 106 3 225 3

Fuente: elaboracidn propia
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Politicas de Almacenamiento:

I.  Metodologia:

Se establecen las metodologias para proponer Politicas de inventario a Boticas Cruz como

por ejemplo el Anélisis ABC, Variabilidad, Stock de Seguridad, cantidad de compra.
i.  Andlisis ABC:

Se obtiene realizando la clasificacion ABC de los productos en relacion a sus ventas por

afio, se clasificaran de la siguiente manera:

Tabla: Analisis-ABC

Clasificacion % (Rotacion)
A 70%
B 25%
C 9%

Fuente: elaboracidn propia

Elaboraciéon: Autores de la tesis

Considerar los productos con la letra “N” aquellos que no cuentan con historial o son
nuevos. Boticas Cruz cuenta con un almacén central y un historial de 1000 productos, después de

realizar la clasificacion ABC, el resultado fue el siguiente:

Tabla: Cantidad de SKUS por Clase Almaceén:

Clasificacion SKUs

A 400

B 250




63

C 350

Fuente: elaboracion propia
Elaboracion: Autores de la tesis

Para el caso de los locales estos cuentan con 600 Items cada uno los cuales son clasificados

de la siguiente manera:

Tabla: Cantidad de SKUs por Clase en Locales:

Clasificacion SKUs
A 250
B 150
C 200

Fuente: elaboracion propia
Elaboracion: Autores de la tesis
ii.  Variabilidad:
Nos ayudara medir e identificar el % de productos que tienen menor o mayor variabilidad.

Los productos que cuenten con una menor varibilidad pueden tener una mejor planificacién se

stocks, se calcula de la siguiente manera:

% Variabilidad = Desviacion Estandar de la Demanda/ Venta

o ALMACEN CENTRAL:

Tabla: % Variabilidad Almacén:

Variabilidad % SKUs

1 <30 350

2 30-40> 300
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3 40-50> 200

4 >50 150

Fuente: elaboracidn propia

Elaboracién: Autores de la tesis

Se identifica que, el 35% de SKUSs, cuenta con variabilidad 1, quiere decir que tiene
una mejor planificacion de compras a diferencia de los demés. Esto nos permitira fijar

stocks de seguridad y lotes de compra, el analisis final queda de la siguiente manera:

Tabla: Organizacion de items de acuerdo a la clasificacion ABC - Almacén

Clasificacion ABC SKUs
Al 160
A2 150
A3 122
Bl 120
B2 110
B3 90
B4 82
C1 63
C2 42
C3 31
C4 21
C5 9

Fuente: elaboracién propia
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Elaboraciéon: Autores de la tesis

Se observan 160 Items con la clasificacion Al, quiere decir que estos SKUs
representan un 70% de las ventas y cuentan con menor variabilidad (>30%). Estos items

tienen que estar disponibles siemopre.

LOCALES BOTICAS CRUZ:

Tabla: % Variabilidad Locales:

Variabilidad % SKUs
1 <45 80
2 45-60> 152
3 60-80> 160
4 >80 208

Fuente: elaboracidn propia

Para el caso de los locales de Boticas Cruz, se observa que el 13% de los productos,
cuenta con una variabilidad alta de 45%, ya que la venta es reducida, esos items representan

una venta del 40% de la participacion.

Esto nos permitira fijar stocks de seguridad y lotes de compra, el analisis final queda

de la siguiente manera:

Clasificacion ABC SKUs

Al 100

A2 77




A3 80
Bl 76
B2 45
B3 33
B4 60
B5 40
C1 47
C2 20
C3 22

Fuente: elaboracidn propia
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Se observa que en los locales se cuentan con 100 Items con clasificacion

Al, se debe de contar con stock de estos productos en los locales siempre, ademas

que representan el 70% de las ventas y tienen menor variabilidad (30%).

iii.  Stock de Seguridad:

Ayuda a identificar que cantidad y en qué momento debemos comprar un

item, con la finalidad de no romper stock.

Se determina con la siguiente férmula:

SS = Z*0* VLt

Donde:

SS: Stock minimo

Z: Nivel de Servicio (Para Boticas Cruz estaremos a un 95% de nivel de servicio).

Z=1.645

o: Desviacion Estandar de la demanda.



Lt: Tiempo de demora de entrega expresado en dias.

Ejemplo célculo de stock de seguridad de un producto:

UNIDADES DEMANDADAS
DIAS CANTIDADES

1 80

2 76

3 45

4 33

5 60

6 40

7 37

8 46

9 53

10 57

11 52

12 32

13 18

14 23
MEDIA 47
DESVIACION 18

Fuente: elaboracion propia

SS= (1.645)(18)Raiz(4)

SS=(1.645)(18)(2)
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SS=59 de stock de seguridad.
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5.2  Metodologia de evaluacion

Para su desarrollo se utiliz6 el modelo SCOR 12.0 y se siguieron los siguientes principios:

Para determinar si los procedimientos y los subprocesos de la cadena de suministros de
Boticas Cruz cumplen con lo establecido en el modelo SCOR version 12.0, se identificaron y
analizaron las preguntas desarrolladas por el consejo de especialistas en gestion de la cadena de

suministros.

- Para realizar la evaluacion, es preciso establecer una tasa minima de aprobacién de los
procedimientos de planificacion, suministro, operaciones, distribucion y transporte. Segun el

consejo de expertos en control de la cadena de suministro, la puntuacién es de "3".

- El cuestionario del método SCOR version 12.0 se compard proceso por proceso,

subproceso por subproceso, por ejemplo:

Tabla 5.

El Planeamiento de Ventas y operaciones sirve para
tender puentes y evitar operaciones aisladas entre| NO

marketing, ventas v finanzas.

Se mantienen reuniones mensuales formales para
1.1.3. Planeacién| tratarlas cuestiones de desempefio y para relacionarla| NO

de Ventas y| estrategia del negocio con la capacidad operacional. 0.75

Operaciones Hay una coordinacién funcional (marketing, ventas,
finanzas) dirigida a satisfacer los requerimientos del| NO

mercado.

Un finico prondstico es acordado por las distintas areas -
funcionales.

Fuente: elaboracion propia

e Si el proceso cumple con lo sefialado se coloca “Si” y si el proceso no cumple se le
coloca “NO”. La puntuacion final es el resultado del conteo de expuestas afirmativas
dividido entre el total, donde no cuentan las respuestas que “no aplica”. Luego de ello,

este resultado es multiplicado por la puntuacion minima aprobatoria: 3.



Tabla 6.

CALCULO

PUNTAJE

1/4X 3

0.75

Fuente: elaboracidn propia

5.3 Planificacion

En la Tabla 7 y la Figura 9 de diagrama de brechas, se muestra el puntaje obtenido, el que
es comparado con el puntaje adecuado evidenciando una puntuacion baja para el proceso de

planificacion.

Tabla 7. Calificacion de los subprocesos de primer nivel de planificacion

PUNTAJE |PUNTAJE
OBTENIDO | ADECUADO

1.0 PLANIFICACION 0.3 3

1.1. PLANIFICACION DE LA on

CADENA DE SUMINISTRO 7 3

1.2. ALINFAMIENTO DE OFERTA .

Y DEMANDA 3

1.3. GESTION DE INVENTARIO 0.19 3

Figura 8. Diagrama de brechas del proceso planificacion
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Diagrama de Brechas - Planificacion
L1.PLANIFICACION DE LA
CADENA DE SUMINISTRO

1.2. AUNEAMIENTO DE
OFERTAY DEMANDA

1.3.GESTION DEINVENTARIO!

Evidentemente, la nota obtenida es baja, lo que indica que el proceso puede mejorarse

mucho y ninguno de ellos cumple los requisitos minimos del modelo SCOR.

Tabla 8. Detalle de procesos estdndares sugeridos por el modelo SCOR para los
subprocesos de la planificacion



PUNTAJE

1.0 PLANIFICACION 0.30
1.1. PLANTFICACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO 0.70
1.1.1 Proceso de Estimacion de la Demanda 0.60
1.1.2. Metodologia de Pronostico 0.60
1.1.3. Planeacién de Ventas v Operaciones 0.75
1.1.4. Planeacién de desempefio financiero 1
1.1.5. Pronéstico de mercado a
1.1.6. Ejecucion de reabastecimiento 0
1.1.7. Plan de devoluciones 2
1.2. ALINEAMIENTO DE OFERTA Y DEMANDA 0
1.2.1. Técnicas de Control a

2.2 Gestion de la demanda (abastecimiento) 0

.2.3. Gestion de la demanda (distribucion) 0
1.2.4. Comumcacion de la demanda a
1.3. GESTION DE INVENTARIO 0.19
1.3.1. Planeamiento del Inventario 0.38
1.3.2. Exactitud de Inventarios a
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Se observa que todos los procesos y subprocesos se encuentran por debajo del nivel minimo

requerido que es “3” (revisar el Anexo 2 para ver el banco de preguntas de cada subproceso para

la planificacion, de acuerdo con el método SCOR).

5.3.1 Limitantes del proceso Planificacion

e El personal técnico de farmacia de cada botica anota a mano la mercancia que falta y

habla con el representante legal para realizar la compra; cabe afiadir que esta es la Gnica

prevision que se produce en Boticas Cruz.

o No se realizan inventarios ni planificaciones de inventarios, por ende, existe un sistema

que no tiene actualizada la data de productos, cantidades, etc, y solo es utilizado para

fines contables con SUNAT, para la emision de boletas, por ejemplo.



e Dado que no existen normas que regulen la oferta y la demanda ni una estructura para

hacerlo, la puntuacion es "0".

54 Abastecimiento

La puntuacion obtenida se expone en la Tabla 9 y en la Figura 10 del diagrama de

deficiencias; en comparacion con la puntuacién suficiente, la puntuacion obtenida por el

procedimiento de contratacion es baja.

Tabla 9. Calificacion de los subprocesos de primer nivel de abastecimiento

Fuente: elaboracion propia

Figura 9. Diagrama de brechas-abastecimiento

2.1 ABASTECIMIENTO
ESTRATEGICO
3

2.3
2
1.5

1p.32
2.4 GESTION DE 0.5
PROVEEDORES EN LA 15 0.82
LOGISTICA DE ENTRADA
1.75

2.3 COMPRAS

PUNTAJE
1.0 ABASTECIMIENTO L1
2.1 ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO 032
1.2 GESTION DE PROVEEDORES 0.82
1.3 COMPRAS 175
14 GESTION DE PROVEEDORES EN LA LOGISTICA DE ENTRADA 1.50

2.2 GESTION DE
PROVEEDORES
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El requisito de puntuacion minima de "3" del método SCOR no se alcanza en ningun

subproceso.

Tabla 10. Detalle de procesos estandares sugeridos por el modelo SCOR para los subprocesos de

la abastecimiento

PUNTAIJE
2.0 ABASTECIMIENTO 1.1
2.1 ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO 0.32
2.1.1 Analisis de Costos 0.00
2.1.2 Estrategia de Compras 0.00
2.1.3 Gestion de Contratos de Compra 0.00
2.1.4 Crterios y proceso de seleccidn de proveedores 0.75
2.1.5 Consolidacion de Proveedores 1.50
2.1.6 Hacer o Comprar (Aplicable para productos termimados) 0.00
2.1.7 Compras en Grupos 0.00
2.2 GESTION DE PROVEEDORES 0.82
2.2.1 Gestion de Proveedores 0.00
2.2 2 Tnvolucramiento del proveedor 1.50
2.2.3 Evaluacién de proveedor 1.00
2.2.4 Desempefio del proveedor 1.00
2.2 5 Relaciones con los proveedores 2125
2.2 .6 Parametros de trabajo 0.00
2.2.7 Auditoria del proveedor 0.00
2.3 COMPRAS 1.75
2.3.1 Compras Repetitivas (Materiales Directos o mndirectos) 1.00
2.3.2 Autorizacion para compras eventuales 3.00
2.3.3 Efectividad de la funcién de Compras 1.50
2.3.4 Sistemas de Pagos 1.50
2.4 GESTION DE PROVEEDORES EN LA LOGISTICA DE ENTRADA 1.50
241 Intercambio de informacién y comercio Electréonico 0.00
2.4 2 Programa sincronizado de abastecimiento N/A
2.4.3 Tamafio de lote v ciclos de tiempo 3.00
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Solo hay tres subprocesos con puntuacién “3”, sin embargo, en la puntuacion total se

obtiene un puntaje mejor a lo permitido (revisar el Anexo 2 para ver el banco de preguntas de cada

subproceso para abastecimiento, de acuerdo con el método SCOR vy las limitaciones).

54.1

5.5

Limitantes del proceso Abastecimiento

Las compras se realizan por juicio de expertos y/o cuando se ve un espacio vacio en los
anaqueles del almacén o cada sucursal de botica, lo que deja ventas perdidas por
quiebres de stock.

Las compras se realizan de acuerdo con las visitas de cada laboratorio o distribuidora
por parte de los representantes médicos, asi, si estos no cuentan con stock no se buscan
mas proveedores en el mercado, en pocas palabras, solo se trabajan con los laboratorios
que vienen presencialmente a sacar pedidos.

Es normal hacer compras eventuales y a un mayor precio, pues no se previene la
demanda.

No se cuenta con un sistema que pueda homologarse o enlazarse con el sistema de algun

proveedor.

Entregar

La puntuacion obtenida se expone en la Tabla 11 y la Figura 11 de diagrama de brechas,

lo que se contrasta con la puntuacion suficiente y muestra una puntuacion baja para el proceso de

entrega.

Tabla 11. Calificacion de los subprocesos de primer nivel de entregar



PUNTAJE

4.0 ENTREGAR 0.8
4.1 GESTION DE PEDIDOS 0.8

2 ATLMACENAMIENTO Y CUMPLIMIENTO 13
4 3 PERSONALIZACION / APLAZAMIENTO 1.14
44 INFRAESTRUCTURA DE DESPACHO 0.6
4.5 TRANSPORTE 1
4.6 COMERCIO ELECTRONICO ]
4.7 GESTION DE CLIENTES Y SOCIOS COMERCIALES 0.86
4.8 SOPORTE TECNICO POST VENTAS 1.13
4.9 GESTION DE LA DATOS DE CLIENTES ]

Figura 10. Diagrama de brechas-entregar

4.1 GESTION DE PEDIDOS
3

4.9 GESTION DE LA DATOS DE 25

4.2 ALMACENAMIENTO Y

CLIENTES 2 CUMPLIMIENTO
153 g8 1.3
4.2 SOPORTE TECNICO POST 1 4.3 PERSONALIZACION /
VENTAS 113 & 0-1 1.14 APLAZAMIENTO
0gs O 0.6
4.7 GESTION DE CLIENTES Y { 4.4 INFRAESTRUCTURA DE
SOCIOS COMERCIALES DESPACHO
4.6 COMERCIO ELECTRONICO 4.5 TRANSPORTE
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Ningun subproceso cumple con el puntaje minimo de “3” establecido por el método SCOR.

Tabla 12. Detalle de procesos estandares sugeridos por el modelo SCOR para los

subprocesos de entregar



PUNTAJE

4.0 ENTREGAR 0.8
4.1 GESTION DE FEDIDOS 0.8
4 1.1 Recepcion v entrega de pedidos 15
4.1.2 Validacion de érdenes de pedido N/A
4 1.3 Confirmacion del pedido 15
4 1 4 Procesamiento de drdenes de pedido 0
4.1.5 Monitoreo de las transacciones 0
4 1.6 Procesamiento de pagos 1
4 1.7 Implementacién y entrenamiento de representante atencidn _
al chente y gerentes de cuenta A

1.3

3.2 ALMACENAMIENTO Y CUMPLIMIENTO
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4.2.1 Racepridn & inzpeccica 1.5
4.1.2 Manipulacion del material 2.25
4.2.3 Ubicaciones 0.75
424 Almacepnamisnto 1.5
4 1.5 Picking v empaque 0
4.1.6 Conzalidacion / Carga 3
417 Embarque Mo Aplica
4.1.3 Sistemna de gestion de almacén 0
4.3 PERSONATIZACTON fAPLATAMIENTO 114
431 Programacion da carga ds trabajo v balanceo 12
432 Alinesmients fzico del procezo de despacho 15
43,3 Verzatilidad del operaria 3
4.3 4 Indicadores del desempetio 0
433 Dizetio del ambients ds wabajo 0
4 4 INFRAESTRUCTUEA DE DESFACHO 0.6
4.4.1 Balance v programacicn de carga de trzbajo 1.5
4.4.2 Alineamiento fizsico del proceszo 1
443 Dizetio del ambients ds wabajo 0
4.4 4 Alineamiento y enfoque orzanizacional 0
4.5 TRANSPORTE 1
4.5.1 Tranzporte dedicado (Exchisiva) 1

452 Tranzports comim (Pablica)

453 Gesticn del transporte de entrezas fraccionadas (Pagueterta)

4.5 4 Pruebaz de entraga / visibilidad de la mercaderia sn ransito

4.3.5 Pagos de wanzports / auditoria

3.5.8 Sistemna de gestion de Tansporte

=1 I I I

4.6 COMERCIO ELECTRONICO

4.6.1 Acceso al zifip Wah

4.6.2 Interfaces amigables

4.6.3 Validacion de dztos internos

4.6.4 Validacion de dztos del clisnts

4.6.5 Beportes

4.6.4 Experisncia del clisnte

4.7 GESTION DE CLIENTES Y SOCTIOS COMERCIALES

[ =l =0 L= [ = J R == | [ == § B — |

=
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4.7.1 Estableciendo el zervicio al clisnte v los requisitos de

conformidad ’
£.7.2 Requizitos del clients / caracteristicas del producto 3
4.7.3 Lesuimiento a los cambips en los reguerimisnfos del ;
mercado

4.7.4 Conmanicacion de los requisitos 2l servicio al cliente 1.5
4.7.5 Medicidn dal servicio al cliente 1
4.7.4 Gestionando las axpectativas dal clients 0
4.7.7 Construccion de relaciones duradaras con los clientes 0
4.7.8 Fespuestas proactivas 0
4.7.9 Medir rentabilidad por clisate 0
4.7.10 Implementacion de |a rentahilidzd del cliznze E
4.7.11 Segmentacion de clientes 1
4.5 SOPORTE TECNICO POST VENTAS 113
4.8.1 Interaccion con el cliente 0.75
£ 5.2 Resolucion de quejas v ohservaciones 0
4.8.3 Validacion de entranzmiento v habilidades 1.5
4.5.4 Soports v planificacion del personal 3
4.%.5 Procedimiento para ol manejo de consaltas 15
£ 5.6 Reporte del desempetio ]
4.9 GESTION DE LA DATOS DE CLIENTES 1]
4.0.1 Dizponibilidad de datos de los clismes 0
402 Aplicacion de datos de clisntes 0
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5.5.1

5.6

80

Limitaciones del proceso ENTREGAR

La gestion de entrega de pedidos a las demés sucursales se realiza sin ningun control
sistematico, hoja de picking, etc, es decir, solo se realiza el pedido por parte de cada
sucursal, mediante hojas manuales, indicando los faltantes, y almacén recibe las hojas
y hace el pedido el mismo dia.

El almacén no cuenta con un Warehouse Management System (WMS) o sistema que
permita controlar los stocks, por ende, no se realizan procesos de embarque, y toda
recepcion y despacho es localmente.

El almacén es cuidado y controlado por un técnico en farmacia capacitado mediante los
procedimientos que cuenta Boticas Cruz, por exigencia del Ministerio de Salud.

No cuenta con un almacén apropiado, por lo que la sobrecarga de productos por no
mantener un nivel 6ptimo de stock es frecuente y se tienen muchos productos de gran
volumen.

Los productos no son almacenados en consideracion con su rotacion y/o volumen, pues
se almacenan en el espacio disponible que se encuentre.

No cuenta con un sistema que permita registrar a los clientes y poder fidelizarlos, tener
comunicacion con ellos y establecer un feedback respecto con los servicios brindados.
No cuenta con soporte técnico en ventas, solo tiene una linea telefénica en la que llaman

los clientes a preguntar si hay stock de algunos productos.

Devoluciones

En la Tabla 13 y la Figura 12 de diagrama de brechas, se muestra el puntaje obtenido, el

que es comparado con el puntaje adecuado evidenciando una puntuacién baja para el proceso de

devoluciones.



Tabla 13. Calificacion de los subprocesos de primer nivel de devoluciones

PUNTAJE
5.0 DEVOLUCIOMNES 1.1
5.1 RECEPCION ¥ ALMACENAMIENTOD 188
5.2 TRANSPORTE 0
5.3 REPARACION ¥ RENOWVACION NJSA
5.4 COMUNICACION 0.67
5.5 GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES 18

Figura 11. Diagrama de brechas-devoluciones

Diagrama de Brechas - Devoluciones

5.1 RECEPOION Y

ALMACEMAMIENT O
3

¥E18E

2

5 5 GESTION DE LAS
EXPECTATIVAS DE LS o 5 2 TRANSPORTE
CLIENTES }
0
0
0.67

5.3 REFARAOON Y
REN OV ACION

54 COMUNICACION
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Tabla 14. Detalle de procesos estandares sugeridos por el modelo SCOR para los

subprocesos de devoluciones

FUNTAIJE
50 DEVOLUCIONES 11
51 RECEFCION Y ALMACENAMIENTO 188
3.1.1 Integracidn de sistemas 0
3.1.2 Inspeccion / analisiz 2
5.1.3 Cuzrentena 3
3.1.4 Dispozicion 25
51 TRANSPORTE 0
5.2.1 Usuario firal 0
522 Canal 0
53 REPARACION Y RENOVACION NiA
5.3.1 Producto que e retornade al chients N/A
5.3.2 Productos que van 2l Stock de reproceso N/A
3.3.3 De zarblaje v w30 de partes N/A
54 COMUNICACTON 067
5.4.1 Proceso de autorizacion v retomo de mercaderia 2
3.4.2 Comercio electrénico 0
5.4.3 Centro de llamadas 0
5.5 GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES 15
3.5.1 Gestion de los retomos dal wsnarie fina] 5
3.5.1 Gestion de los retomos dal cansl 15
5.5.3 Tranzacciones financieras 2125
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5.6.1 Limitaciones del proceso devoluciones

e Boticas Cruz no cuenta con un sistema integrado en su almacén central, ni en las
sucursales donde realizan la venta, sin embargo, se pueden realizar devoluciones entre
las sucursales al almacén central, posteriormente, almacén coloca el producto en
cuarentena, y realiza la verificacion y el reclamo al fabricante/proveedor.

e El transporte utilizado es propio y solo se emplea para llevar pedidos desde el almacén
hasta las sucursales.

¢ No existen procesos de reparacién/renovacion en boticas cruz, pues no son fabricantes
ni proveedores de maquila.

¢ No se pueden medir las expectativas de los clientes, debido a que no hay un canal de

comunicacion adecuado.
5.7  Soporte

En la Tabla 15 y la Figura 13 de diagrama de brechas, se muestra el puntaje obtenido, el
que es comparado con el puntaje adecuado evidenciando una puntuacion baja para el proceso de

soporte.

Tabla 15. Calificacion de los subprocesos de primer nivel de soporte

PUNTAIE
6.0 5O0PORTE 0.7
6.1 ESTRATEGIA Y LIDERAZGD 0.6
6.2 BENCHMARKING COMPETITIVD 0.75
6.3 INNOVACIONM EM PRODUCTOS/SERVICIOS 0.2
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6.4 ADMIMISTRACION DE DATOS DE 15
PRODUCTOS/SERVICIOS

6.5 CONTROL Y FACTIBILIDAD DE PROCESOS 18
6.6 MEDICIOMNES a
6.7 TECNOLOGIA 0.06
6.8 REGLAS DEL NEGOCIO 0.6
6.9 CALIDAD 12
6.10 SEGURIDAD a
6.11 ESTANDARES DE LA INDUSTRIA N/A&

Figura 12. Diagrama de brechas-Soporte

Diagrama de Brechas - Soporte
E6.1ESTRATEGIAY LIDERAZGO
. 6.2 BENCHMARK NG

OMPETITIVO

5. 10 SEGURID AL, 15

EIINMNOVADONEN

B CALDAD PRODUCTOSSERVICIDS

15 lEAADMINISTRACION DE

6.BREGLAS DEL WEGDCICY DATOS DE

1.3
£.5 CONTROL ¥ FACTIBILIDAD

6.7 TECNOLOGIA e R
DE PROCESOS

6.6 MEDICIOMES
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Figura 13. Detalle de procesos estandares sugeridos por el modelo SCOR para los

subprocesos de procesos



PUNTAJE
6.0 SOPORTE o7
6.1 ESTRATEGIA Y LIDERAZGC &
6.1.1 Planeamiento estrategico 0
6.1.2 Liderazgo sfectivo 12
6.2 BENCHMARKING COMPETITIVO 0.75
6.2.1 Benchmarking de productos M A
6.2.2 Benchmarking de servicios .75
6.3 INMOWACION EN PRODUCTOS/ SERVICIOS o2
6.3.1 Adopcidn de tecnologia 0
£.3.2 Introduccion de MUEVOS i
productos/servicios
6.3.3 Mejoras en productos/servicios i
6.3.4 Control del cicle de wida de 1
productos/servicios
6.3.5 Analisis de costos 0
6.4 ADMINISTRACKON DE DATOS DE 1.5
PRODUCTOS SERVICIOS
£.4.1 Opcionss de productos)/servicios 3.00
6.4.2 Catos de productos/senvicios i
6.4.3 Trazabilidad 15
6.4.4 Precios 3.00
£.4.5 Entrenamiento de productos/servicios 0
6.5 COMTROL ¥ FACTIBILIDAD DE PROCESOS 1.8
6.5.1 Procedimizntos 2.40
6.5.2 Contral de procesos i
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£.5.3 Entrenamisnto 3
6.6 MEDICIOMES L}
6.6.1 alineamiento de indicadares Q
6.6.2 Mediciones balanceadas de desempeno 0
de toda I3 cadena

6.6.3 Indicadores de procesos 0
6.5.4 analisis de indicadores 0
6.6.5 Auditorias vy evaluaciones (Primer nivel de 0
provesdoras)

6.6.6 Auditorias y evaluaciones [Segundao nivel Q
de provesdores)

6.7 TECHOLOGIA 0.06
6.7.1 5atisfaccion del cliente (manufactura) ML A
6.7.2 Satisfaccion del cliente (distribucion) 0
6.7.3 Flexibilidad de sistema 0
4.7.4 Integracion de sistemas 0
4.7.5 5o0porte 0.
6.7.6 Exactitud de datos Q
6.7.7 seguridad de datos 0
6.7.8 Administracicén de |z informacian 0
6.7.9 Perfil tecnolagico 0
6.7.10 Integracion de la informacion de manera 0
corporativa

6.7.11 Recuperacion de desastres 0
6.8 REGLAS DEL NEGOCID 0.
6.8.1 Administracicn de cotizacionss a clientes Q
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6.8.2 Administracion de nuevos y complejos 0
RFls v RFPs

683 Parametros estandar de trabajo/ 0
Documentacion de requerimientos de clientes

6.8.4 Andlisis de nuevos contratos 0
6.8.5 Revision de negocios (con clientes) MSA
6.8.6 Liderazgo v compromisa con la calidad 3
6.9 CALIDAD 1.2
£.9.1 Liderazeo v compromisae con la calidad 15
£.9.2 Comunicacion 0
£.9.3 Politica de calidad 2
6.9.4 Planeamiento de calidad 15
4.9.5 Manual de Calidad 2
£.9.6 Proceso de documentacion 3
6.9.7 Control y validacion del proceso 1
6.9.8 Accidn correctiva 15
6.9.9 Accion preventiva 3
£.9.10 Mejora continua 3
6.9.11 Preservacion del producto 2.25
£.9.12 Control de documentos y registros 0
£.9.13 Enfoque del cliente 0
£.9.14 Compromisa v lealtad del cliente 0
£.9.15 Disefio de la calidad 0
6.9.16 Entrenamiento en calidad 1
6.9.17 Despliegue de calidad 0
£.9.18 Auditorias de calidad 0
6.10 SEGURIDAD 0
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£.10.1 Transacciones y seguridad 0
6.10.2 Seguridad en las instalaciones 0
6.10.3 Gestidn del riesgo ]
£.10.4 Planeamiento continuo del negocic 0
6.11 ESTANDARES DE LA INDUSTRIA N/fA
6111 Estandares de identificacion de MfA
productos

6.11.2 Estandares de identificacion de NfA
unidades logisticas

6.11.3 Estandares de datos M/A
6.11 4 Estandares de las transacciones MfA
6.11.5 Identificacion automatica M/A

Es preciso revisar el Anexo 5 para ver el banco de preguntas de cada subproceso para

soporte, de acuerdo con el método SCOR vy las limitaciones.

5.7.1 Limitaciones del proceso SOPORTE

Boticas Cruz carece de una estrategia estratégica para dirigir el rumbo de la empresa.
Cuenta con servicios adicionales para estar acorde con la competencia, sin embargo,
son pocas o pobres frente a la competencia.

No realiza innovaciones para los servicios que brinda.

Debido a que no cuenta con un sistema, no puede tener un buen panorama de la
trazabilidad de productos, documentos de recepcion, etc.

Boticas Cruz cuenta con procedimientos para los procesos establecidos autorizado por
el Ministerio de Salud, pese a ello, no se ajustan a la realidad de las operaciones diarias.
No cuenta con indicadores con los que pueda medir el rendimiento de un proceso, de
una persona, ventas, etc.

La tecnologia utilizada actualmente no es la adecuada para poder ser competitivo en el
mercado, asi, solo cuentan con un sistema que se emplea para controles de SUNAT,

pero no para procesos de inventarios, etc.
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e Boticas Cruz solo compra productos a farmacias y laboratorios autorizados por la red,
lo que garantiza la seguridad, la eficiencia y la calidad del producto vendido, ademas,
dispone de aire acondicionado para garantizar el correcto almacenamiento de los
medicamentos.

e Cuenta con manuales de calidad, no obstante, estos no son compartidos a todo el
personal.

e Carece de una estrategia de gestion de riesgos.
5.8  Resumen de la evaluacién SCOR

En consideracion con los cinco resultados, se evidencia que los puntos mas criticos son
planificacién, soporte y entregar, por ello, es lo que se va a trabajar. Boticas Cruz no realiza
procesos de fabricacion, por lo que el proceso "make" queda excluido, en tal marco, compra

medicamentos terminados que luego vende a través de sus establecimientos.

Tabla 16. Resumen de resultados

PUNTAJE PUNTAJE
OBTENIDO ADECUADO
METODO SCOR 1 3
1.- PLANTFICACION 0.3 3
ABASTECIMIENTO 1.1 3
3.- ENTREGAR 0.8 3
4.- DEVOLUCIONES 1.1 3
5.- SOPORTE 0.7 3




Figura 14. Resumen

RESUMEN

1.- PLANIFICACION

2 - ABASTECIMIENTO

3.-ENTREGAR
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VI.  Propuesta de Mejora
6.1.1 Evaluacion de Riesgos

Para el desarrollo de nuestra tesis, hemos contado con el apoyo de un especialista en el
tema que nos pueda guiar en el desarrollo del proyecto. Se entrevistd a Diego Espitia, Maste
instructor en SCOR-P para que nos guia con respecto a la metodologia SCOR. En la entrevista
Diego nos comenta que el modelo de referencia SCOR tiene 27 afos de existencia que se actualiza
cada 2 o 3 afos y estos son desarrollados en las empresas para no perder esa estructura SCOR que
se desea tener. EI modelo SCOR permite preparar los procesos de la entidad pensando a corto,
mediano y largo plazo. Este modelo permite diagnosticas como esté el proceso de la cadena de
suministros, definir la ruta para llegar a otros niveles de madurez donde haya retorno, ordenar y

disefar la red de suministros.

El modelo SCOR tiene aristas muy importantes que nos ayudan con las mediciones, flujos
de procesos donde esta toda la transaccionalidad de la cadena de suministros, mejores practicas y
habilidades del talento humano. Estas aristas hacen una integracién a través de un hilo conductor
que se llama orquestacion de la cadena de suministro, que hace que las aristas trabajen
simultaneamente. EI modelo SCOR es una arquitectura que ayuda en los proyectos de

transformacion para la cadena de suministro.

Para nuestra propuesta de mejora, hemos evaluado cémo se encuentra actualmente nuestra
organizacion y en base a este analisis queremos mejorar nuestra ponderacion obtenida de 1 a 2.5

y eso se lograra en base a la propuesta de mejora que se detallara a continuacion

Puntaje | Puntaje Puntaje
obtenido | adecuado | Proyectado
1. Planificacién 1 3 2.5
2.
Abastecimiento 0.3 3 2.5
3. Entregar 1.1 3 2.5
4. Devoluciones 0.8 3 2.5
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6.1.2 Plan de accién

94

EM STOCK ALGUN PRODUCTO URGENTE GUE MO SE ENCLUENTRE
OISPOMIELE EMLOS LOCALES.

MO H&Y COMTROL DE PROCESOS Ml AL PERSOMNAL.

GEMERAMN WALOR.

DISERAR INDICADDRES CLAVE CIJE PERMITAN
COMTROLARY MEDIR LOS PROCESOS Y AL
PERSOMAL

PUMTAJE PUMTAJE
SITUACION ACTUAL BETELEE PLAN DE ACCION INVERSION EEE e o
SE PLAMNIFICA EM BASE AL LISTADD DE PRODUCTOS FALTANTES
ENVIADOS MANUALMENTE POR LOS TECNICOS DE FARMACIA DE SE ESTA MPLEMENTANDO UN SISTEMA QUE
CADA LOCAL PERMITA TEMER COM EXACTITUD UNA MEJOR
PLARIFICACION DE COMPRAS OE PRODUCTOS
QUEES ACORDE A LAS VENTAS
LAS COMPRAS SE PLAMFICAMN EMBASE & LOSFALTANTES DE PROYECTADAS Y REALIZAR COMPRAS
1. PLANIFICACION |CADALOCAL Y ALMACEN CENTRAL SINUSAR MINGLIN SISTEMA, A 1 MASIVAS, 235
CRITERIO PROPIC.
MO HAY UM PLAKNMER LOGISTICO QUE A¥UDE & MEJORAR LA .
PLANFICACIAM OF COMERAS, COMTRATACICN DE UM PLANMER LOGISTICO.
SE ABASTECE CUANDO YA NO HAY PRODUCTO O CUANDO SE SE IMPLEMENTA EL SISTEMA ERP DATA CORP.
HOTA YISUALMENTE POCD STOCK. EL CUAL PERMITIRA UM MEJOR COMTROL DE
INYENTARIOS Y QUE ESTOS MO PERJUDIGUER
ALASWEMTAS DE LA COMPARIA, EL
INVEMTARIO SE REALIZARA 02 WECES AL ARO.
INWVEMTARID DESACTUALIZADO.
2. ABASTECIMIENTO 0.3 5/75.815.18 25
LOS PEDIDOS O REPOSICIONES DE STOCK,
EL ABASTECIMIEMTO SE REALIZA JUNTANDO LOS PEDIDODS DEEEM ESTAR AMARRADDS AL SISTEMA QUE
SOLICITADOS DOE MANERA MANUAL POR LOS ENCARGADOS OE SE REQUIERE CON EL FIN OE TEMER UNA MEJOR
CADA LOCAL, EL ESPACIOEM ALMACEN ESTA DESAPROVECHADD TRAZABILIDAD, REVISANDO EL STOCK ACTUAL
' Hi FALTA DE TRAZABILIDAD. COM LA FINALIDAD DE MO TENER MIJCHD
INVEMTARIO.
MO ESTAM INTERCOMECTADAS LAS BOTICAS COM EL ALMACEN
PARA VISUALIZAR EL STOCK EM TIEMPO REAL.
INTERCOMECTAR LAS BOTICASY EL ALMACEN
COMEL SISTEMA PARA REVISAREL STOCK EN
SOPORTE TECMICO EM WENTAS, SOLO TIEME UMA LIMES TEMPOREAL, EVITANOID VENTAS PEROIOAS.
- REOICIR PROCECIMIENTOSASERVICIOS CILE MO
3. ENTREGAR TELEFCIMICA EM LA GUE LLAMAN AL ALMACEN PARA VER SIHAY 11 = 2.5

Fuente: elaboracién propia
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6.1.3 Propuesta de mejora

Luego del minucioso analisis efectuado en los apartados previos de este capitulo, se ha
podido determinar y analizar los puntos criticos que requieren ser mejorados en la cadena de
suministros de la empresa Boticas Cruz, con base en el modelo SCOR. En este sentido, se han
propuesto una serie de iniciativas fundamentadas en mejores practicas y estandares de los modelos
de referencia. Es preciso destacar que todas las propuestas presentadas han sido cuidadosamente
alineadas con las estrategias establecidas en el FODA, para garantizar su pertinencia y coherencia
con los objetivos de la empresa. De este modo, se ha procurado establecer un procedimiento de
accion integral y efectivo con el fin de solucionar las deficiencias identificadas en la cadena de
suministro, ademas, para establecer la factibilidad y la influencia de cada una de las propuestas
sefialadas, se ha llevado a cabo una matriz de impacto. De esta forma, se han identificado las tres
iniciativas con mayor impacto en la cadena de abastecimiento que pueden tener una influencia
significativa en la mejora del proceso de la entidad. De esta manera, se presenta un resumen de las
propuestas establecidas, las que estan disefiadas para optimizada la efectividad y eficiencia de la
cadena de suministros de Boticas Cruz., y contribuir a la satisfaccion del cliente y al crecimiento
de la empresa.

Tabla 17.
o Alineacion con Macro M(_ajor
N. Propuesta la estrateqia Proceso Practica por
: SCOR
Establecer un sistema de evaluacion | Eficiencia de - Issue Invitation
P.1 Abastecimiento
del proveedor. costo to Tender
Disefiar e implementar un sistema| Mejora de
P.2 - :
de indicadores clave para la entidad. | proceso
P21 ImpI_ementar_Kl_?!s que permitan | Mejora de Entregas
medir la confiabilidad. proceso
P22 Impl_ementar_ I_(_Pls que permitan | Mejora de Entregas
medir la flexibilidad. proceso
Supplier
, . . Evaluation
P23 Imple_mentar KPI's que permitan la | Mejora de Entregas Using Robust
capacidad de respuesta. proceso .
Evaluation
Tool




96

Implementar KPI's que permitan | Mejora de

P.24 medir el costo. proceso Entregas
Implementar KPI's que permitan Meiora de Eﬁ:gg; Carrier

P.2.5| medir la eficiencia en la gestion de J Entregas y
[ECUI'SOS. proceso Perform_ance

Evaluation
Determinar un plan de gestion de | Eficiencia de L S|st§:r_na . de
P.3 Abastecimiento | clasificacion
stock. costo
ABC
Crear e implementar una estructura
P4 jerarquica para mejorar la atencion | Servicio al Entregas Business Rule
“" |al cliente y dar a conocer su|cliente Review
funcionamiento.
Establecer encuentros semanales de | Mejora de Sales . and

PS5 seguimiento proceso Entregas Operayon

' Planning
Establecer una politica de manejo
de devoluciones reciclaje de . :

P.6 | materiales para / reducirJ los Mejora de Devoluciones Bus!ness Rule
desperdicios y minimizar el impacto proceso Review
ambiental.

Establecer  un  sistema  de
seguimiento y control de la calidad Mejora de Business Rule

P.7 |a lo largo de toda la cadena de Entregas .
suministro, para garantizar la proceso Review
calidad y seguridad del producto.

Realizar un analisis de la demanda
de medicamentos para identificar Eficiencia de Sales and

P.8 |tendencias, patrones Y| costo Abastecimiento | Operation
estacionalidad en el consumo de Planning
productos farmacéuticos.

Establecer una  politica de
P9 orientacion que cubra todos los|Mejora de Entregas Business Rule
"~ | campos de conocimiento necesarios | proceso Review
para el puesto.
Implementar tecnologia con codigo | Atencion al
P.10 deFt)Jarras ’ ) cliente Entregas

Fuente: elaboracidn propia
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6.1.4 Proyeccion del crecimiento en la cadena de suministros

Realizar la mejora de los procesos en Boticas Cruz en base al modelo SCOR requiere los

siguientes Costos y se proyecta el crecimiento de la empresa de la siguiente manera:

PROPUESTA INVERSION ANUAL

ESTABLECER UN SISTEMA DE

EVALUACION DE PROVEEDORES S/.11 500

DISENAR E IMPLEMENTAR UN
SISTEMA DE INDICADORES 5/. 8 ooo
CLAVE PARA LA ENTIDAD

REALIZAR ANALISIS DE LA
DEMANDA DE PRODUCTOS
FARMACEUTICOS, PARA
IDENTIFICAR. TENDENCIAS,
PATRONES Y ESTACIONALIDAD,
QUE INCLUYA UN SISTEMA

5/.12 co0

CONTRATACION DE UN

PLANNER LOGISTICO POR ANO S/- 34 000

TOTAL S/. 65 500

Fuente: elaboracién propia

COSTO TOTAL: Se suman todos los gastos a realizar para llevar a cabo el proyecto
BENEFICIO TOTAL.: Se establecen los beneficios generados.

Como objetivo, tenemos proyectado crecer un 7% cada afio y para ello estamos invirtiendo

en métodos y tecnologia que ayude mucho a seguir compitiendo en el mercado nacional, y para
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que esto suceda, es necesario concientizar a los duefios que aun falta mejorar los procesos y parte
de la estructura de la comparfiia. Para que esto funcione se requiere considerar las siguientes

inversiones:

. Establecer un sistema de evaluacion de proveedores. Esto permitira tener
una estructura establecida de los mejores proveedores que tenemos y también con
los que se necesitara trabajar. ES muy importante tener claro quieres son los
principales proveedores, secundarios y los backup. Esta inversion nos permitird
generar un mayor ahorro, un mejor producto, mejor abastecimiento y un excelente
servicio. El afio pasado los gastos de pago a proveedores fue de S/. 900 000 la
mayoria en compras de urgencia, sin realizar comprar corporativas, etc. Estimamos
bajar este monto en un 10% lo cual representaria un ahorro de S/. 90 000. Para el

afo entrante.

. Disefiar e implementar un sistema de indicadores clave para la entidad.
En este punto es muy importante establecer los indicadores y realizar los
seguimientos constantes, para ello existen varios sistemas que te ayudan a tener los
resultados requeridos que facilitaran a la compafiia cuando quiera establecer

mejores compras, ventas y gestion de stock.

Tiene un costo de S/. 8 000. Este gasto se ve reflejado en la compra de Pcs, pistolas
RF, para el almacén y boticas. Esto ayudard controlar y a medir la eficiencia y
mejora del personal y de la organizacién, con la finalidad de proponer mejoras en

caso se necesite.

. Analisis de la demanda de productos farmacéuticos. Hay sistemas que
permiten tener con exactitud una mejora planificacion de la demanda, que permita
sabes en qué momento lanzar productos y en qué momento retirarlos, con el Gnico
objetivo de beneficiar a la compafiia. El andlisis de la demanda es importante para
poder tener los productos en el momento indicado, evitando ventas perdidas,
pérdida de clientes, desabastecimiento los cuales en el afio 2021 fueron de: S/. 69
500, se estima bajar este monto en un 50% lo cual representaria un ahorro de S/. 34

750 para el proximo afio.



una persona que lleve el control de los indicadores y el sistema que se implementa,
con el propdsito de tener mayores beneficios y mejores resultados en el afio y en los

préximos afos con mira a un crecimiento del 10% anual.

Contratacion de un planner Logistico. Esto permitira a la compafiia tener

6.1.5 Matriz de impacto

Posterior a la determinacion de propuestas, se establece las que puedan brindar mayores
beneficios a la empresa, con un costo menor, asi, para determinar la propuesta adecuada se utiliza
la siguiente matriz de impacto, donde se evaltan las 10 propuestas, comparandolas con un mismo
criterio. Los criterios de evaluacién son los siguiente: costos, beneficios e impacto en el servicio,

a los que se les asignd una puntuacion segun su importancia, de este modo, al ser una empresa

comercializadora, el impacto al cliente se considera de mayor importancia.

Tabla 18.

Factor | Descripcion | Ponderacion | P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10
S Alto 3 X X | X X
Q .

s Medio 6 X X X
2 - 9

8 Bajo X X | X

O Minimo 12

o Minimo 3 X | X
2 Bajo 6 X
&

Z = Medio 9 X | X X | X
)

Alto 12 X X | X
235 Minimo 4 X | X
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Bajo 8 X X X | X X
Intermedio 12 X X X
Alto 16
RESULTADOS 100 2062712316116 (20(23|27|23| 24

Fuente: elaboracion propia

6.1.6 Eleccion de propuestas

Gracias al analisis de la matriz de impacto, se tiene como resultado a las propuestas uno,
dos y ocho como las propuestas con mayor impacto, esto en consideracion con los factores de

costos, beneficio e impacto en servicio al cliente.
Las propuestas a desarrollar serén las siguientes:

1. Propuesta 1: establecer un sistema de evaluacion de proveedores.
2. Propuesta 2: disefiar e implementar un sistema de indicadores clave para la entidad.
3. Propuesta 8: realizar un analisis de la demanda de medicamentos para identificar

tendencias, patrones y estacionalidad en el consumo de productos farmacéuticos.

Tabla 19.
N.° Propuesta Puntuacion
Disefiar e implementar un sistema de
P2 |. 7
indicadores clave para la empresa. 27

Realizar un analisis de la demanda de
medicamentos, para identificar tendencias,

P38 patrones y estacionalidad en el consumo de
productos farmacéuticos. 27
Establecer un sistema de evaluacion de

P.1
proveedores. 26

P.10 | Implementar tecnologia con cddigo de barras. 24

P.3 |Establecer un plan de gestion de stock. 23

Establecer un sistema de seguimiento y control de
P.7 |lacalidad a lo largo de toda la cadena de suministro,
para garantizar la calidad y seguridad del producto. 23
Establecer una politica de orientacion que cubra
P.9 |todos los campos de conocimiento necesarios para
el puesto. 23
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Establecer una politica de manejo de devoluciones
P.6 |y reciclaje de materiales para reducir los
desperdicios y minimizar el impacto ambiental. 20
Crear e implementar una estructura jerarquica para
P.4 | mejorar la atencion al cliente y dar a conocer su
funcionamiento. 16

P.5 |Establecer encuentros semanales de seguimiento. 16
Fuente: elaboracion propia

6.3 Desarrollo e implementacion de indicadores clave para la empresa

El desarrollo de indicadores o KPI’s son datos que sefialan el estado de una actividad en
especifico, esto puede permitir a una empresa u organizacion medir el avance de cada una de estas
actividades, de esta manera, es posible identificar cuellos de botella y errores en la organizacién

logistica.

La comprension derivada del andlisis de estos indicadores permitira adicionar perspectivas
acerca de la capacidad de respuesta de la cadena de suministros y su flexibilidad. En el siguiente
acépite, se desarrollan los indicadores clave que luego deberian ser implementados en la compafiia,
asimismo, los indicadores propuestos se basan en los procesos de mayor relevancia para la

organizacion: el proceso de abastecimiento y distribucion.

Los indicadores planteados se basan en un enfoque del modelo de referencia SCOR; a

modo de resumen de los indicadores a trabajar en los siguientes capitulos, se exponen la Tabla 20.
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Tabla 20.
Atributo Ind_lcador Descripcion Fo,r ma de Ran.go del
Nivel 1 calculo indicador
[Total de
Confiabilid Permite la medicion de la excelencia operativa de los operadores ordenes . _
Orden perfecta . Indicador =1
ad logisticos. completadas/To
tal de 6rdenes]
) [Total de
N Ordenes Mide la eficacia de la cadena de suministro de una cadena ordenes
Confiabilid . . . 3
ad entregadas | comparando el nimero de ordenes entregadas completadas con el entregadas Indicador =1
completas total de 6rdenes recepcionadas. completas/Total
de érdenes]
[Ordenes
Confiabilid | Entrega en Mide la capacidad de la cadena de suministro de una cadena de entregadas en : _
. . . fecha Indicador = 1
ad fecha pactada boticas para cumplir con las fechas pactadas con los clientes.
pactada/Total
de 6rdenes]
[Total de
. . : - ordenes
- AL Permite medir la capacidad de la cadena de suministro de una
Confiabilid Optimas entregadas en : _
- empresa para entregar productos en buen estado y en las o Indicador =1
ad condiciones " Optimas
condiciones adecuadas. L
condiciones/Tot
al de ordenes]
Tiempo de entega dol
Flexibilida | respuesta de la | NUmero de dias necesarios para identificar un cambio pertinente reg Indicador <5
. : pedido - Fecha .
d cadena de en la demanda del mercado y poder reaccionar a este cambio. q i dias
suministro © recepcion

del pedido]
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Capacidad Tiempo de [Suma de todos
pde ciclo de Permite la medicion de la velocidad de atencion de los los tiempos de | Indicador <3
cumplimiento proveedores en la cadena de suministro. ciclo de dias
respuesta , -
de drdenes atencion]
i [Costo de
Capacidad . . L .
de Rotacion de Permite la medicion de la frecuencia con la que una empresa ventas]/[Prome Indicador > 1
respuesta inventarios | vende y reemplaza su inventario durante un periodo determinado. | dio del valor
P del inventario]
[Suma de los
costos de
laneamiento,
Costo total de P L
» . . . . abastecimiento,
la gestion de la | Permite medir y registrar los costos vinculados con la cadena de . i 3
Costo S almacenamient | Indicador =1
cadena de suministro. 0y
suministro o
distribucion/Co
sto
presupuesto]
[Dias de
Eficiencia : . . . . . inventario]+[di
Permite la medicion de dias requeridos para convertir una unidad I+ .
en la . . . ! . as de cuenta Indicador <90
- Ciclo de caja monetaria pagada a los proveedores a una unidad monetaria .
gestion de . por cobrar]- dias
pagada por los clientes. :
recursos [dias de cuentas
por pagar]
L Inventario
Eficiencia [ -
. i L . . . . fisico
enla Precision de | Mide la precision de los registros de inventario en relacion con el . . 3
- . . ; P L . real/Inventario | Indicador =1
gestion de | inventarios inventario fisico real en una ubicacion determinada. .
[eCUTSOS registrado en el

sistema]

Fuente: elaboracién propia
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6.3.1 Indicadores de Confiabilidad

Bajo el contexto del estudio, se define a la confiablidad como la posibilidad de que un
procedimiento cumpla con su objetivo conforme a una condicion especifica y en un periodo fijo;
el proceso de anélisis de confiabilidad proporciona informacion vital acerca de las condiciones de

las operaciones de la empresa.
6.3.1.1. Orden perfecta

El indicador de orden perfecta permite medir la entrega de pedidos exactos y completados,
por lo tanto, es un indicador importante de la gestion de la cadena de suministros y de la calidad
del servicio al cliente, dado que puede afectar la satisfaccion del cliente y los costos de envio y

devolucién.

e Formula;

Total de 6rdenes completadas

Total de 6rdenes

e Rango del indicador:
Orden perfecta =1
e Interpretacion del resultado:

El resultado representa la proporcion de pedidos entregados sin errores y en la fecha
pactada en comparacion con el total de pedidos entregados durante un lapso de tiempo
determinado. Un indicador cercano al nimero uno sefialard que la empresa posee una cadena de
suministro eficiente y una gran gestion de los inventarios, o que puede generar un mayor grado

de satisfaccion con cliente y menores costos de envio y devolucion.

De manera contraria, un indicador menor a uno indica que existen problemas de gestién de
inventario, problemas de calidad del producto o retrasos en la cadena de suministro, lo que deriva

a una disminucion en la satisfaccion del cliente y costos adicionales.



105

6.3.1.2 Ordenes entregadas completas

El indicador de drdenes entregadas completas permite medir la eficacia de la gestion de la
cadena de boticas en completar los pedidos de los clientes en su totalidad; este indicador es
importante dado que una alta tasa de ordenes entregadas completas sefiala que la cadena de
suministro esta cumpliendo con las expectativas del cliente y manteniendo una buena relacion con

los proveedores.

e Formula:

Total de 6rdenes entregadas completas

Total de 6rdenes

e Rango del indicador:
Ordenes entregadas completas = 1
e Interpretacion del resultado:

El resultado del calculo se puede expresar en porcentaje, cuanto mayor sea el puntaje y se
acerque a la unidad, mayor seré la eficacia de la cadena de suministros con el fin de completar los
pedidos del cliente en su totalidad. Una tasa alta de 6rdenes entregadas indica una cadena
suministro correctamente guiada que puede llevar una mayor rentabilidad y satisfaccion de parte

del cliente.

De modo distinto, una tasa de 6rdenes baja evidencia que existen problemas en la cadena
de suministro, como retrasos en la entrega o problemas en la gestion de inventario, por ende, es
menester, para una cadena de boticas, monitorear regularmente y mejorar la tasa de 6rdenes

entregadas completas, con el fin de eludir problemas en la cadena de suministro.
6.3.1.3 Ordenes en fecha pactada

El indicador de fechas pactadas permite medir la capacidad de la cadena de suministros de
una cadena de boticas para cumplir con las fechas de entrega acordadas con los clientes y con los
proveedores; la importancia de este indicador radica en identificar el nivel de la tasa de entregas,

con la finalidad de diagnosticar el margen de mejora de estos aspectos.



106

e Formula:

Ordenes entregadas en fecha pactada

Total de 6rdenes

e Rango del indicador:
Ordenes en fecha pactada = 1
e Interpretacion del resultado:

El resultado representa la proporcion de pedidos entregados en la fecha pactada en
comparacion con el total de pedidos entregados. En este sentido, un indicador cercano al nimero
uno indicara que la empresa posee una cadena de suministro eficiente y una gran gestién de los
inventarios, lo que puede generar un mayor grado de satisfaccion con cliente y menores costos de

envio y devolucién.

De manera contraria, un indicador menor a uno sefiala que existen problemas de gestion de
inventario, problemas con los proveedores o retrasos en la cadena de suministro, lo que deriva en

una disminucion en la satisfaccion del cliente y a costos adicionales.
6.3.2 Indicadores de Flexibilidad

Los indicadores de flexibilidad admiten evaluar la capacidad de una compafiia para
responder y adaptarse, de manera rapida, al cambio en la demanda del mercado y las condiciones

operativas.
6.3.2.1 Ordenes en fecha pactada

Permite medir el tiempo en el que el proveedor se tarda en satisfacer un pedido desde que
recibe hasta que se entrega, en tal marco, existen muchas formas de medir este indicador, pero, de
manera general, es medido desde el dia que recibe el pedido hasta que se cumple con entregar este
pedido, esto incluye el tiempo que se tarda en procesar el pedido, preparar el envio y entregar el

producto.

e Férmula;
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Fecha de entrega del pedido — Fecha de recepcion del pedido

e Rango del indicador:

Tiempo de respuesta de la cadena de suministro < 5 dias

e Interpretacion del resultado:

Cuanto menor sea el tiempo de respuesta de la cadena de suministros, mas eficiente sera la
empresa en la gestion de la cadena de suministros. Es preciso tener en cuenta que el tiempo de
respuesta de la cadena de suministros puede variar segun el tipo de producto, la ubicacion
geograficay otros factores, por lo que es recomendable establecer objetivos de tiempo de respuesta

especificos y medir el rendimiento, de manera constante, para identificar las areas de mejora.
6.3.3 Indicadores de Capacidad de respuesta

Los indicadores de capacidad de respuesta permiten medir la capacidad de la cadena de
suministros para adaptarse a los cambios de la demanda, los cambios en el mercado y otros factores

externos; estos indicadores garantizan la capacidad de respuesta de la empresa.
6.3.3.1 Tiempo de ciclo de cumplimiento de 6rdenes

Este indicador posibilita medir el tiempo que pasa desde que un cliente efectla un pedido,
hasta que se completa y entrega, por ello, es un indicador clave de la eficiencia de la cadena de

suministros y la capacidad de la compariia para cumplir con los plazos de entrega establecidos.

e Formula:

Suma de todos los tiempos de ciclo de atenciéon

e Rango del indicador:
Tiempo de ciclo de cumplimiento de 6rdenes < 3 dias.
e Interpretacion del resultado:

Un ciclo de cumplimiento de 6rdenes corto indica que la empresa tiene la capacidad de

procesar los pedidos de manera eficiente y cumplir con los plazos de entrega estipulados, por otro
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lado, un tiempo de ciclo de cumplimiento de ordenes largo sefiala problemas en el proceso de

distribucion o logistica.
6.3.3.2 Rotacion de inventarios

Permite medir la eficiencia de una entidad en la gestion de inventarios por medio de la
cuantificacion de la cantidad de veces gque el inventario de una compariia se vende y se reemplaza

en periodo establecido.

e Formula:

Costo de Ventas

Promedio del valor del inventario

e Rango del indicador:

Rotacién de inventarios: 1.

e Interpretacion del resultado:

Un numero alto de rotacidn de inventarios indica que la farmacia se encuentra vendiendo
su inventario rapidamente y evita que los productos caduquen o se vuelvan obsoletos, de manera
contraria, una rotacién de inventario baja indicara que la farmacia retiene demasiado inventario,

lo que puede derivar en el aumento de costos y la disminucion de la rentabilidad.
6.3.4 Indicadores de costo

Este tipo de indicadores brindan informacién que usualmente es requerida por la directiva
para la toma de decisiones, lo que se diferencia segtn el rubro de la compafiia; esto permite medir

y valorar los costos de operacion de una compafiia o de una actividad en especifico.
6.3.4.1. Costo total de la gestion de la cadena de suministro

Mide el costo total de las actividades relacionadas con la gestion de la cadena de

suministros, incluye actividades de planificacion, abastecimiento, almacenamiento y distribucion.
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e Formula:

Suma de los costos de planeamiento, abastecimiento, almacenamiento y distribucion

Costo presupuesto

e Rango del indicador:
Costo total de la gestion de la cadena de suministros = 1.

e Interpretacion del resultado:

El coeficiente uno indica que los costos totales de las gestiones de la cadena de suministros
coinciden con lo presupuestado en la planificacion. Si este coeficiente supera la unidad sera una
sefial de que los costos son mayores a lo que se estd presupuestando, de manera contraria, un
coeficiente menor a uno indica que se esta gestionando, eficientemente, el presupuesto de la

empresa.
6.3.5 Indicadores de costo

Este tipo de indicadores permite medir el desempefio de la cadena de suministros en
relacion de la utilizacién de recursos disponibles, como el tiempo, los recursos econémicos, el
personal y los materiales, asimismo, posibilita medir, de modo eficiente, la gestion de recursos y

reducir los costos innecesarios.
6.3.5.1. Ciclo de caja

Permite medir el tiempo promedio que se tarda en convertir los recursos invertidos en
efectivo disponible para la empresa, es decir, mide el tiempo que tarda una organizacion en

recobrar el dinero invertido en el ciclo de produccién y venta.

e Formula:
[Dias de inventario] + [dias de cuenta por cobrar]
— [dias de cuentas por pagar]

e Rango del indicador:
Ciclo de caja < 90 dias.

e Interpretacion del resultado:
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Un ciclo de caja corto evidencia que la empresa gestiona su capital de trabajo de manera
eficiente, lo que ayuda a reducir el riesgo financiero, por otro lado, un ciclo de caja més largo
indica que la empresa tarda méas tiempo en recobrar el dinero invertido en el proceso de produccion

y ventas, lo que acrecienta la necesidad de financiamiento externo y reduce la rentabilidad.
6.3.5.2. Precision de inventarios

Posibilita medir la precision de inventarios de una empresa, es decir, la exactitud con la
que los registros contables reflejan la cantidad real del producto que se halla en el inventario fisico;
para calcular la precision de inventarios, es necesario comparar la cantidad de productos reales en

el inventario con la cantidad de productos registrados en el sistema.

e Formula:

[Inventario fisico real/Inventario registrado en el sistemal]

e Rango del indicador:
Precision de inventarios = 1.
e Interpretacion del resultado:

Un indice de precision de inventarios que se acerque a la unidad indica que el inventario
fisico real coindice con el inventario registrado en el sistema, esto es sinbnimo de que la empresa
tiene un buen control sobre su inventario y los registros contables reflejan, con precision, la
cantidad real de productos en existencia. Por el contrario, un KPI de precision de inventario bajo
significa que la empresa puede tener problemas de gestion de inventario, como la falta de
seguimiento y la gestion inadecuada de los registros contables, lo que resulta en errores de

inventario y problemas de gestion financiera.
6.4 Inversién del modelo SCOR - Cronograma de actividades

En el siguiente punto, se expone un cronograma para la propuesta de mejora aplicando el
método SCOR en la cadena de suministros de la empresa Boticas Cruz, lo que se basa en la
determinacion de la propuesta mencionada, propuesta de mejora serd disefiada en un lapso de

cuatro meses.
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Tabla--21.

Inversion

Consultores

Reunidn con funcionarios del programa %%
Fase 1 - — —— 5/8,000.00
Reuniones con el comité de auditoria x| x

Diagnostico actual sobre sus procesos FE

Consultores/Supervisores
Analisis del Escenario actual x| x

Coherencia en la planificacion logistica X |x
Estudio de los procesos % |x
Anélisis de los ficharos de actividades X | %

Fase 2 5/12,500.00

Estudio de datos y dictamen X

Supervisores/ Asistentes
Deteccidn de errores %%

Fase 3 Valoracion de la distribucion del almacén X% 5/23,315.00

Rendimiento del personal X% |x
Propuesta de Mejora X | %

Consultores/SupervisoresfAsistentes

Adminsitracion de la informacion y documentacion x| %
Formacidn del expediente continuo b B
Fased4 |Aplicacion de pruebas de control
Evaluacidn del contorl interno

5/32,000.18

Documentacion de los controles
Elaborar programas de auditoria

A A I A A

- - -
(x| X | X

5/75,815.18

Fuente: elaboracion propia

6.5 Implementacion del sistema Datacorp

Para poder realizar los andlisis de proyeccion de demanda necesitamos un sistema que
ayude a juntar data y analizarla, esto se puede realizar con la Implementacion de un sistema erp

completo, el sistema Datacorp.

Datacorp: Datacorp es un sistema de gestion empresarial que ayuda a las empresas a

mejorar sus procesos operativos y de gestidn, cuenta con los siguientes modulos:
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Compras

Importaciones

‘I

Activos Fijos

Inventario

Contabilidad Ventas

[
Remuneraciones [ S —

II

ﬁ

Presupuestos .

1

() Finanzas : Ctas.x Cobrar, Ctas. x Pagar, Tesoreria
@ Ventas : Pedidos y Faturacién
@ Logistica : Compras, Inventarios, Importaciones

@ Contabilidad General : Contabilidad, Activos , Presupuesto

@ Recursos Humanos : Remuneraciones

Para el caso de Boticas Cruz, se utilizaran y cotizaran solo los mddulos de Finanzas, ventas,

logistica, contabilidad.

Costo del Sistema Datacorp:



VII.

MODULOS COSTO
FINANZAS
VENTAS
LOGISTICA S/.12 000
CONTABILIDAD

Proceso y tiempo de implementacion Sistema Datacorp:

PROCESO TIEMPO ESTIMADO
INSTALACION DEL SISTEMA . Dia
DATACORP i
ANALISIS Y DISENO DE NUEVOS
PROCESOS EN DATACORP 1 SEMANA
CARGA DE SALDOS INICIALES Y
PRUEBAS 1 SEMANA
CAPACITACION PRESENCIAL A
LOS USUARIOS

1.5 SEMANA
PRUEBAS INTEGRALES Y
CIERRE DEL PROYECTO
TOTAL 3.5 SEMANAS

Evaluacion econdémica y financiera

113
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7.1 Determinacioén de la tasa de descuento

Antes de llevar a cabo el analisis financiero del proyecto, es esencial establecer el Weighted
Average Cost of Capital (WACC) como primer paso. Dado que el proyecto no involucra
financiamiento externo, se puede asumir que el WACC es idéntico al COK que representa el
rendimiento minimo que los accionistas de la empresa esperan obtener. Para calcular este valor, es

necesario determinar ciertas variables que incluyen:
re =rf + (rm —rf) x Bj + Riesgo pais
Donde:

e re = costo del recurso propio (COK).
e rf =rentabilidad de los activos sin riesgo.
e rm = rentabilidad media del mercado.

e [3j =ratio de variacion de la rentabilidad de los activos y el mercado.

Ademas, para calcular el “B”, se tienen que efectuar las variables siguientes:
Bj = Bux [1+(D/E) x (1 — )]

Bj=1,27 x [1 + (0,14) x (1-2,37%)

Bj= 1,43887452

Donde:

e [Bu = beta depende del sector (drogas - farmacéutica).
e t=tasa de impuesto a la renta.
e D =deudas financieras.

e E =fondo Propio.
Finalmente, para calcular el COK se tiene lo siguiente:

Tabla 22.

Descripcion | Cantidad
Bu 1.27
t 2,37%
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D/E 0.14
Bj 1.44
rf 0.70%
rm-rf 1.86%
Riesgo pais | 1.92%
COK 5.30%

re=rf + (rm —rf) x j + Riesgo pais
COK=0,70% + (1,86%) x 1,44 + 2,08%
COK=5,46%

Se debe tomar en cuenta que los datos de las variables se contaron del Damodaran (betas

y rentabilidad del mercado) y el Banco Central de Reserva del Peri (BCRP) (riesgo pais).
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7.2 Flujo de caja de inversiones

Para la elaboracion del flujo de caja de inversiones, se ha tenido en cuenta la inversion en activos fijos tangibles, el capital de
trabajo inicial, el acrecentamiento del capital de trabajo, la recuperacién del capital y el valor de salvamento, considerando un periodo

de cinco afios.

Tabla 23.

Flujo de inversion 0 1 2 3 4 5

|
Inversion en Activos Fijos Tangibles -S/ 6 472.70

Costos de inversion SCOR -S/ 20 500.00 -S/ -S/ -S/ -S/ -S/ 12950.00
12950.00 12950.00 12950.00 12950.00

Capital de trabajo inicial -S/ 37 312.04
| Incremento del capital de trabajo | | -S/ 3157.85 | -S/3789.25 | -S/ 4 546.93 | -S/ 5 456.13 | 0
| Recuperacion Capital de Trabajo | | | | | | S/ 54 262.21
| Valor de salvamento | | | | | | S/1386.85
| Total flujo de inversién | -S/ 64 284.74 | -S/ 16 | -S/ 16 | -S/ 17 | -S/ 18 | S/ 42699.06

107.85 739.25 496.93 406.13

La Tabla 23 muestra el flujo de caja de inversiones asociado con los flujos de efectivo con las inversiones en activos fijos e
inversiones financieras, asi, a través de su analisis se obtiene informacion relevante acerca de la estrategia de inversion que tiene la
empresa y la correspondiente capacidad de pago para generar efectivo a largo plazo. El afio 0 se muestra el componente de activo fijo

como negativo, esto quiere decir que la empresa ha realizado una inversion fuerte en la implementacion del método SCOR; de manera
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similar sucede con el capital de trabajo inicial con el que se estd empezando las actividades de la empresa, el que presenta una
recuperacion de capital a largo plazo, lo que sefiala que la empresa invierte a futuro y cuenta con una buena capacidad para originar
flujo de efectivo a largo plazo.
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Para la elaboracion del flujo de caja operativo se han tenido en cuenta los ingresos por ventas, los costos, los gastos

administrativos/ventas y la depreciacion, considerando un periodo de cinco afios.

Tabla 24.

Flujo operativo

Ventas

S/ 373,977.34

S/ 448,772.81

S/ 577,505.12

S/711,970.05

S/910,492.01

Costo de Ventas

-S/
204,537.29

- S/ 242,420.02

- S/287,879.31

- S/ 342,430.45

- S/ 407,891.82

Gastos administrativos

-S/ 30 868

-S/ 30 868

-S/ 30 868

-S/ 30 868

-S/ 30 868

Gastos de ventas

-S/
212,339.20

- S/212,350.72

- S/212,362.47

- S/212,374.46

- S/212,386.68

(-) Depreciacién

-S/1017.17

-S/1017.17

-S/1017.17

-S/1017.17

-S/1017.17

Utilidad antes de impuestos

-S/74,784.31

- S/ 37,883.10

S/45,378.17

125,279.97

258,328.34

(-) Impuestos

S/ 22,061.37

S/11,175.51

- S/13,386.56

- S/.36,957.59

- S/ 76,206.86

Utilidad después de impuestos

- S/ 52,722.94

- S/ 26,707.59

S/31,991.61

S/ 88,322.38

S/182,121.48

(+) Depreciacion

S/1017.17

S/1017.17

S/1017.17

S/1017.17

S/1017.17
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Total flujo operativo -S/51705.77 -S/25690.42  S/33008.78 S/ 89 339.55 S/ 183 138.65

La Tabla 24 muestra el flujo de caja operativo, este actia como indicador financiero, pues evidencia el flujo de efectivo
originados por las actividades operativas de una compaiiia, como las ventas, para un intervalo de tiempo establecido, en este caso, cinco
afios. Para ello, se ha considerado en el ingreso por ventas las proyecciones de demanda de los principales productos que se solicitan en
las empresas, tales como productos naturales y biocidas, dermocosmeética, dietética y alimentacion, asimismo, se ha aplicado el mismo
criterio para los criterios posteriores. Ante los resultados, se cuenta con un flujo de caja operativo positivo, lo que indica que la compafiia
puede causar efectivo partiendo de sus operaciones, por lo tanto, puede hacer frente a sus gastos, inversiones y deudas en el corto y largo
plazo. Estas fluctuaciones que se manifiestan en el flujo de caja son un indicador sobre la capacidad de la empresa para poder administrar

sus operaciones, de manera que pueda generar efectivo de modo consistente.
7.4  Flujo de caja econémico

Para la elaboracion del flujo econémico se ha tenido en cuenta el total del flujo de inversion y del flujo operativo, considerando

un periodo de cinco afos.

Tabla 25.

Flujo de caja econdémico 0 1 2 3 4 5

| ! | | 1
Total flujo de inversion -S/ 64 284.74 -S/ 16 107.85 -S/ -S/ 17 496.93 -S/ 18 406.13 S/ 42 699.06
16739.25

Total flujo operativo
-S/51 -S/25 S/33008.78 S/89339.55 S/183138.65
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705.77 690.42

I | | ] | | I
Total flujo de caja econdmico -
- $/30,500.00 -S/86,782.07 S/61,398.11 S/15,511.85 S/70,933.42 S/225,837.71

La Tabla 25 muestra el flujo de caja econémico, este contiene el flujo de efectivo originado por las operaciones de la compafiia
después de considerar los gastos y costos de capital; es un indicador clave para la rentabilidad y el rendimiento financiero ain mas que
el flujo operativo. El flujo de caja econdmico con resultados positivos es reflejo de que el efectivo que ha sido generado por las
actividades es suficiente para cubrir los costos de capital y gastos de capital, con buenos atisbos de una rentabilidad a largo plazo. Tal
como se puede apreciar a partir del segundo afio, se evidencia un crecimiento constante y en aumento, indicando una gestion sélida y

operacion efectiva.
7.5  Flujo de caja financiero

Para la elaboracion del flujo financiero, se ha tenido en cuenta el total del flujo econémico, los ingresos financieros, el interés y

la amortizacion, considerando un periodo de cinco afos.

Tabla 26.
Flujo de caja financiero 0 1 2 3 4 5
| | | | | | | 1
Total flujo de caja economico - S/ - S/ -S/

64,284.74 67,813.62 42,429.67 S/15,511.85 S/70,933.42 S/225,837.71
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Ingresos financieros S/ 33784.74
| | | | | | | 1
Interés -S/3032.25 -S/1119.90
| | | | | | | 1
Amortizacion -S/15936.20 -S/ 17 848.54
| | | | | | | 1
Total flujo -S/ 30500  -S/86782.07 -S/61398.11 S/15511.85 S/70933.42 S/225837.71

La Tabla 26 expone el flujo de caja financiero que actia como indicador financiero, pues muestra el flujo de efectivo causado
por las actividades financieras de la empresa; este flujo brinda una idea sobre la solidez financiera de una compafiia y la capacidad que
presenta para cumplir con la obligacién financiera. Los resultados positivos dan indicios de que la empresa genera efectivo a partir de
sus operaciones, por lo tanto, puede financiarse a corto y a largo plazo, asi, las fluctuaciones que se evidencian en la tabla muestran que

se genera efectivo de manera consistente. En general, se concluye, a través del analisis, que se cuenta con una buena solidez financiera.
7.6  Flujo de caja de libre disponibilidad

A continuacién, se expone el flujo de caja de libre disponibilidad, en consideracion con el flujo operativo (ingresos — costos-

impuestos), asi como la resta de las inversiones en activos fijos y los cambios en el capital.

Tabla 27.
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Flujo de operativo

S/ S/ S/ S/1,091,358.0 S/1,394,590.6
556,453.26 680,017.32 878,770.99 9 9
| | | ] ] | 1
Activos fijos S/

-S/51,705.77 -S/25,690.42 S/33,008.78 S/89,339.55  183,138.65

| | | | | | 1
Cambios en el capital -

S/ 3,157.85 S/ 3,789.25 S/ 4,546.93 S/5,456.13

| | ! |
FCLD S/611316.88 S/709496.99 S/850309.14 S/ 1007 S/1211
474.67 452.04

La Tabla 27 muestra el flujo de caja de libre disponibilidad que indica la cantidad de efectivo disponible después de haber pagado

todos los gastos necesarios para mantener en funcionamiento una empresa y realizar las inversiones pertinentes para el mantenimiento
y crecimiento del negocio. Ante valores positivos, se sefiala que la empresa esta generando mas efectivo del que requiere para conservar
su operacion y hacer las inversiones necesarias; esto puede significar que la entidad posee la capacidad de pagar dividendos a los

accionistas, pagar su deuda o realizar nuevas inversiones en el negocio, por lo que este flujo permite evaluar la salud financiera de una
organizacion.
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Para el desarrollo del VAN y TIR se ha considerado la informacion de las fuentes de

financiamiento y sus correspondientes proporciones.

Tabla 28.

Fuentes de Monto Proporcion
financiamiento

Capital propio S/ 10 000 22.84%
| | | 1
Préstamo S/ 33784.74 77.16%
|
CAPITAL TOTAL S/ 43784.74 100%

Tal como se expone en la Tabla 28, el capital propio representa el 22,84 % de la fuente de

financiamiento total; esta es informacion relevante para el calculo del costo de capital promedio

ponderado (CPPC). Asimismo, se tendran en cuenta los costos de implementacién del modelo

SCOR, estos costos se resumen en el siguiente cuadro:

Tabla 29.
Costos de inversion
S/20,500.00
Costos de operacion
1 2 3 4 5
S/ 12,950.00 S/ 12,950.00 S/ 12,950.00 S/ 12,950.00 S/ 12,950.00

Total de costos de inversién del modelo
SCOR

S/75,800.18

Costo de oportunidad 5.5%
COK




124

Costo de deuda (Kd) 12%
| | 1
Impuesto a la renta 29.5%
| ] |
CPPC 7.77%

En consideracion con la informacion detallada en la Tabla 29, se elabora la evaluacion

economica y financiera del VAN y TIR.

Tabla 30.
Tasa de descuento 5.5%
| ] |
VAN Econémico S/ 56 545.03
| ] |
TIR Econdmico 16.46%

El VAN econémico de S/ 98 245.79 es positivo, lo que quiere decir que la inversion es
rentable, es decir, la inversion generara flujo de efectivo futuro que son mayores que el costo inicial

de lainversion, por lo tanto, la empresa deberia seguir adelante con la inversion en la nueva fabrica.

Por su parte, el TIR econdmico de 24,70 % es mayor que la tasa de descuento del 5,5 %,

lo que significa que la inversion es rentable, por lo que la empresa deberia seguir adelante con el

proyecto.
Tabla 31.
Tasa de descuento 5.5%
| | 1
VAN Financiero S/ 75 700.62
| TIR Financiero | 17.23% |

El VAN financiero de S/ 75 700.62 es positivo, lo que significa que la inversion es rentable,
es decir, la inversion generara flujo de efectivo futuro que son mayores que el costo inicial de la
inversion, por lo tanto, el inversor deberia seguir adelante con la inversion en la cartera de acciones.

Igualmente, el TIR financiero de 17,23 % es mayor que la tasa de descuento del 5,5 %, lo que
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quiere decir que la inversion es rentable, en otras palabras, la inversion generara una tasa de
rendimiento anual del 17,23 % durante su vida util, por ello, se deberia seguir adelante con la

inversion en el fondo de inversion.
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7.8 Requerimiento de capital de trabajo

Como muestra la Tabla 32, el requerimiento de capital de trabajo (RCT) se refiere al monto
de capital que la empresa demanda para financiar su operacion diaria, cubrir sus obligaciones a
corto plazo, de manera que puede mantener la liquidez suficiente para enfrentar posibles
imprevistos. Si el RCT es insuficiente, la empresa puede enfrentar dificultades para cubrir su
obligacion a corto plazo, lo que podria generar problemas financieros y afectar su capacidad para
operar normalmente; en este caso, se encontré que la inversion de capital de trabajo en meses es
de S/ 10 921.56.
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Tabla 32.
items 0 1 2 3 4 5
] ] | | ] I 1
Costo de mercaderia S/.189,413.
69 S/.227,296.42 S/.272,755.71 S/.327,306.85 S/.392,768.22
| | | | | | |
Mano de obra directa S/.11,010.0
0 S$/.11,010.00 S/.11,010.00 S/.11,010.00 S/.11,010.00
] ] | | ] I 1
Carga Fabril
S/.4,113.60 S/.4,113.60 S/.4,113.60 S/.4,113.60 S/.4,113.60
] ] | | ] I 1
Gastos de Administracion S/.30,868.0
0 S/.30,868.00 S/.30,868.00 S/.30,868.00 S/.30,868.00
] ] | | ] I 1
Gastos de ventas S/.212,339.
20 S/.212,350.72 S/.212,362.47 S/.212,374.46 S/.212,386.68
] ] | | ] I 1
Costo total en desembolsable S1.447.744.
49 S/.485,638.74 S/.531,109.78 S/.585,672.91 S/.651,146.50
] ] | | ] I 1
Requerimiento de capital de S/.37,312.0
trabajo 1 mes 4 S/.40,469.90 S/.44,259.15 S/.48,806.08 S/.54,262.21
] ] | | ] I 1
Inversion inicial de capital de S/.37,312.0
trabajo 4
] ] | | ] I 1
Incremento de capital de trabajo S/3,157.85 S/.3,789.25  S/.4546.93  S/.5456.13

Recuperacion capital de trabajo S/.54.262.21
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7.9  Periodo de recuperacion del capital

El Periodo de Recuperacion de Capital (PCR) se utiliza para medir el tiempo que tarda una
inversion en recuperar su costo inicial. A continuacion, se presenta un andlisis del calculo del PRC

econémico y financiero:

Tabla 33.

ANOS 0 1 2 3 4 5

Valor
actual del -64,284.74  -62,921.58 -36,528.76 12,391.15 52,575.27 155,313.69
FCE

Acumulado -127,206.32 -163,735.08 -151,343.93 -98,768.66  56,545.03

PRC Econdmico: 3.06

El periodo de recuperacion econdmico es de tres afios y 20 dias, en consideracion con el

valor actual del flujo de caja econémico.

Tabla 34.

ANOS 0 1 2 3 4 5

Valor
actual del  -30,500.00 -82,289.09 -55,205.14 13,225.14 57,345.56 173,124.14
FCF

| | |
-112,789.09 -167,994.22 -154,769.08 -97,423.52 75,700.62

| | |
Acumulado

PRC Econdmico: 3.03

El periodo de recuperacion financiero es de tres afios y 10 dias, en consideracion con el

valor actual del flujo de caja financiero. Este periodo de recuperacion facilita la toma de decisiones
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al otorgar informacion valiosa sobre la rentabilidad de una inversion, asi, si este es corto indica

que la inversion es rentable. En ambos casos es de tres afios, lo que es atractivo.

Considera el tiempo de recuperacion: el PRC tiene en cuenta el tiempo que tarda una
inversion en recuperar su costo inicial, lo que permite al inversor tener una idea mas clara del

horizonte temporal de la inversion.
VIIIl. Conclusiones y Recomendaciones
8.1  Conclusiones

- Las propuestas de mejora establecidas, brindan beneficios econémicos a Boticas Cruz de
S/. 75 700.62 para los proximos 5 afios anual implementando la mejora en base al modelo
SCOR.

- El diagnostico actual identificado en Boticas Cruz Permitio reconocer los procedimientos
de la cadena de suministro que se hallan en estado critico y poder establecer mejoras en
nuestro caso en los procesos de Planificacién, Compras, Abastecimiento, fueron los
procesos mas criticos.

- Analizar la cadena de suministro en funcién al modelo SCOR, permitira reducir gastos
innecesarios, por ejemplo, reducir pérdidas de inventarios, reducir costos de adquisicion,
realizando compras planificadas.

- Implementar el modelo SCOR en Boticas Cruz permitié determinar estrategias que
fortalecen la cadena de suministros y permiten sostener una cadena rentable.

- Al desarrollar el FODA de la empresa, las estrategias de porter y analisis PEST se
identificaron que uno de las areas criticas que generan pérdidas grandes para la empresa

es el area de logistica, motivo por el cual se decidié implementar el Modelo SCOR.
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8.2 Recomendaciones

Se recomienda implementar un sistema WMS para mejorar las operaciones del almacén y

es fundamental para una correcta y 6ptima gestion.

- Evaluar la opcion de implementar una Drogueria a futuro, esto ayudara a obtener mejores
precios de compra, alianzas estratégicas con proveedores del extranjero y hacer frente a la
competencia.

- Participar activamente con la entidad reguladora del sector.

- Evaluar la implementacion de entrega de productos via delivery.

- Se recomienda crear una pagina web de alto impacto, tener presencia en redes sociales,

donde se pueda interactuar con el cliente y este pueda obtener visibilidad y sepa el estado

de entrega de su producto, esto mejorara la experiencia de compra del cliente.
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AnNexos

Anexo 1. Cuestionario del nivel de planificacion de la cadena de suministro

PUNTAJE

L0 PLANIFICACTION 0.30
L1. PLANIFICACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO RPTA 0.70

Se tiene zsignado a algin responsable de la gestion de la demanda NO

{demand planmer)?

;El demand planner tiene acceso a informacion relevante, exacta

v actuzlizada para el mantenimiento ¥ generacion de prondstices NO

precizos?

;Coenta con metodos de prondstico basades en  andlisis NO

estadisticos?

;La titularidad del plan de demanda reside en los departamentos -

de venta v marketing v no existen ofros planes?
111 Proceso de| ;Se usan técmicas de planeamiento colaborative para los NO 0.6
Estimacion de  la| prondeticos?
Demanda ;Los prondsticos de corto plazo som revisados semanalmente NO

como minmo?

{Los cambios en los productos, precios, promocionss som -

considerados para el prondstico?

;5e mide la efectividad del prondstice? (;Forecast Accuracy?) NO

;La demanda de nuevos productos y/o productos promocionales

es responsabilidad de ventas v marketing v se mcluyen enel plan| NO

general de demanda?

;3 usa inteligencia de mercado para elaborar prondsticos a largo NO

plaza? (Persomal de campo v provesdores)

;Los prondsticos son actuzlizados con las ventas reales? NO

Se ncorpora informacion de locales v proveedores actualizada -

para el caleolo de promosticos.
112 Metodologia de ™57 ez el metodo apropiado para generar pronostico NO
Pronostico - . 0.6

i Todas 125 fiuentes de datos son evaluadas para ver su exactind? NO

;3¢ usa algin software especializado para analisis estadistico y NO

calcule de prondstico?
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El Planesmiento de Ventas v oparaciones sirve para tender puentes

v evitar operacionss zisladas entre marketing ventas v finanzas. Ho
Z2 mantisnen reuniones mensuales formalss para warar las
cusctiones de desempefio v para relaciomsr la estratsgia del Iy o]
L13. Planeaciin de negocio con 1a capacidad operacional
Wentas v Operacionas -
Hzy mna coordinzcion foncional (marketing, wentas, finanzas) 075
dirigida 3 zafizfacer los requerimientos dal mercado. Ho
Un 0mice propostico es acordado por las distintas aress
foncionales. -
Los reguerimientos de mercado (par ejemplo, cuota de mercadao) NO
extin validados para su viahilidad financiera.
1.14 Planeacidn de Los requerimientos financietos estim claramente entendidos v
dezsmpefio francisio comprometidos en todas las areas fancionales. Ho 1
Lz administracidn entisnde que exizten requarimisntos extras para
sopartar actividades de abastacimisnto v distribocion 2l mercado. I
Lz imvestigacion de mercado za leva 2 cabo incorporando lzs
1.1.5. Prondstco de| necesidades de moevos clientes potenciales Ho
mercado Los productos nuevos planeados son incluidos en los estodios de 0
irvesticacidn de marcados. Ho
Lz reordenss son baszdas eq sistemas zancillos de planificacian
1.1.6. Ejecucidn de| eficaz con el apoye de témmicas de conmol apropizdas. Ho o
reabastecimiznto Loz raquizitos de zistema ERP ze bassn en plazos minimos de
ejecocion, pedido minimo de clisnte v horizonte de pronostico. o
Laz devolucionss zon planasdas zobra la base del conocimisnta
1.1.7. Plan de| previo del prodocto v lzs acciones del clisnte =
devoluciones EL cicla de vida da los productos as considerado. 51 2
Loz procezos son claramente dooumentados v monitoreados. Iy o]
12 ALTNEAMIENTO DE OFERTA Y DEMANDA EFTA ]
Tecnicas de comtrol apropiadas (AMTS, MTO), ;son usadas v
_ revizadas pericdicaments a fin de reflsjar cambios de 12 demanda i [a]
111 Tecmicaz def ) ] . 0
Contral v &n la capacidad disponible?
El despache v el mvenfario son racionslizados v optimizado -

permanentemants.
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iLoz planes de demanda son compartiidos con proveedores a fin de

122 Gestdn de la . Lo i i IO
evitar rupturas en abastecimientoe debido a picos de demanda?
demamnda o
o iLoz planes de demands zon compartidos con proveedores en um
(abastecimisnto) i jLa)
prosErama convenidoT
i Gastidn de demandzs proactiva balamcez los altos servicies de
1213 Gestion de la N I
atencion al clients v efictencia de almsacenamismto
demamnda o
i Ze subconirata operadores para nso de espacio @ fin de afrontar 1a
(distribuciden) i ) IO
demzanda pico de almacenaje.
El prondstico de la demanda es contrastado con la demanda actual -
) ara dingir la= operaciones en forma penmanents
124 Comunicacion 2 £ oF _ _ o
El programa de distribucion y 1a dotacion de personal se actualizs
de la demanda o ~
semanal o diariaments con la demmanda actal, depsndisndo de 1= jLa)
volatilidad de 1a demanda
1.3, GESTION DE INVENTARITO RFTA ni1e
Loz mivelas de iventario plansados zon establecidos de acuerdo a
térpicas de analisiz de inventario de zeguridad ¥ revizados il
frecusntemente contra el promostico.
Loz nivele: de imventsrio estan basados sobre los requerimisntos
del zervicio szl clients, en foncicn de la clasificacion ABC ¥ .
estadizticas del inventario de saguridad (en higar de semanas o
meses de snavinismal.
Los niveles de inventario son revizados frecuentements conira los -
prondsticos
1.3.1. Planeamienta| Losnivelss de servicio gl clisnte son medidos penmanentemeante ¥
del Inventario si fuera necesario se ajostan los nivelss de inventarios para jLa)
. 038
compensar cambios.
Loz miveles de zervicio al cliente son confisurados para ser
llevados dentro de coentas de costos, incloyendo las implicaciones I
de quisbhres de inventario.
Lz rotacidn de inventarios ez controlada v gjustada regnlammente. jLa)
El inventario obzaleto es revisado regolanmente al nivel de unidad .
mantenida en el stock {cadigo).
Todas las decizionss de inventario son hechas con un complsto 51
conacimienty de los costos relevantes v riesgos asociados.
13.2. E=xactitud de| Laz ubicacionss del stock estin especificadas en un sistsrna de -
Inventarios regiztro en el sistema de informacion de la empresa.
El conten ciclico se hace 2] menos con los signientss paramstros:
“A" da zlto volomen, contado semamablmente “E7 de volumen
MO
medio, contado menzualmente, “C" de bajo volumen, contado 0
rirnesralments
Lzz discrapancias an el picking activan us comtan ciclica. o[
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PUNTAJE

2.0 ABASTECIMIENTO

1.1

2.1 ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO

RPTA

0.32

2.1.1 Analisis de

Costas

La Calidad v 2l precic son considerados como
componentes caves del costo, pero también se
consideran otras variables tales come: el ciclo de
tiempo del proveedor vy su variabilidad, el grado
de aseguramiento de la fuente de suministros,

entre otros.

MO

El analisis del costo considera los costos
logisticos, incluyendo los costos de mantener

inventarios.

MO

2.1.2 Estrategia

de Compras

Lo costos de rotura de stock son compartidos con
gl proveedor para identificar las oportunidades

de reducir costos

MO

Cuando los incrementos de precics  son
justificables, se aplica solo a la porcicn especifica

de costos (Material, labor logistica, etc.).

MO

Los procesos y aplicaciones son compartidos con
gl proveedor para tomar wventaja de su

EXperiencia.

MO

2.1.3 Gestion de
Contratos de

Compra

Los contratos con proveedores a largo plazo

gstan basados en el costo total de adguisicion.

MO

Los contratos con proveedores obligan a reducir
costos de mejora en el tiempo mediante el

leguaje de “Mejora Continua”

MO




Los acuerdos a largo plazo son tal que permiten

CoRtratas u drdenes de compra uno o varios afos MO
para reducir en el costo total de ordenar.
2.1.4 Criterios y | Loz criterios  de seleccion son  definidos
proceso de | previamente para los procesos de requerimiento
saleccion de | para informacion y los requerimientos para Ne
proveedores prapuesta. (RFIfRFF)
Tienen programas obligatorios de certificacion
de proveedores. hO
Como parte del proceso de seleccion se
establece una relacion & largo plazo con el NO 075
proveedor para asegurar suministro a bajo costo.
Se realiza analisis de |z capacidad del provesdor
en areas especificas que se llevara a cabo. .
215 Se tiene una Unica fuente obligada de suministro
Consolidacian de productos, pero solo hasta el limite de la MO
de Proveedores | capacidad del proveedor.
Cuenta con proveedores alternativos de fuentes L5
de suministro de materiales identificados vy 5l
cuantificadas.
216 Hacer o | Realizar revisiones anuzales del costo total del
Comprar producto vendidos para los productos fabricados
(Aplicable para | internamente y costo total de adguisicion para NO
productos productos suministrados por proveedores. 0
terminados) Realizar analisis del margen de contribucion para MO

el anélisis de hacer o comprar.
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2.1.7 Compras

Tienen acuerdo de compras en grupo para

en Grupos materiales estratégicos y/o de alto valor. NO
Los equipos de mdltiples organizaciones e
instzlaciones compran internamente NO
commodities para ganar apalancamiento.
Utiliza contratistas para las aplicaciones no 0
. WO
estratégicas
52  wtilizan  subastas, intercambios  de
informacian y mercado donde sea practico. ne
2.2 GESTION DE PROVEEDORES RPTA 0.82
2.21 Gestion de | Mide a los proveedores contra objetivos
Proveedores publicados de desempefo. NO
Realizan un benchmark entre los provesdores
para evaluar pérdidas de procesos y apalancar NO 0
opportunidades.
Realizan ratings de proveedores wvinculados a
acuerdos de niveles de =ervicio, en los gue se NO
incluye disponibilidad, calidad y otros criterios.
222 Tienen iniciativas de mejoramiento Conjunto Con
Involucramiento | los provesdores mas importantes, para mejorar
del proveedor gl desempenfio del suministro contra objetivos ne
previamente definidos. 1.5
Los proveedores mas importantes  estdan
involucrados proactivamente. .
2.2.3 Evaluacion | 52 realizan reuniones regulares  (revision
de proveedor trimestral de negocios) para evaluar usando
WO

conjuntamente determinados criterios de costo

¥ Servicio.




La informacion sobre requerimientos esta 1
establecida y entendida por todas las partes. °
Las medidas de desempefio son determinados,
controlados y comunicados Ne
2.2.4 Los embargues tardes o incompletos, v/o con
Desempeno del | defectos estdn incluidas de las medidas de MO
proveedor desempefio.
La gerencia del producto trabaja con el
proveedor para establecer las causas raices de
los defectos y determinar la apropiada solucion Ne 1
al problema.
Las medidas de desempefo incluyen la calidad,
costo, tiempo y servicio. °
2.2.5 Relaciones | Mantienen una relacion positiva usando I3
con los filosofia ganar — ganar. °
praveedores La relacion con los proveedores estd diferenciada
sobre la base de su valor estratégico. ° 2.95
La calidad v habilidad del proveedor en los
procesos son utilizadas cuando ocurren los 5l
problemas.
Mantienen contacto en todos los niveles con
wisitas regulares a la compania y fabricas de los | NO
proveedares.
2.2.6 Los Parametros Estandares de Trabajo — SOW,
Farametros de son  utilizados  solo  para  clientes  mas MO
trabajo importantes. 0
Los Parémetros de Trabajo creados localmente NO

son normalmente utilizados.
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2.2.7 Auditoria | 5 realizan auditorias de desempefio de los
del proveedor proveedores con personas que no son parte de la
negociacion del proveedor ni del proceso de Ne
aprobacian. 0
Los problemas encontrados durante los procesos
de auditoria son  usualmente  dirigidos v MO
arreglados cuando estos ocurran.
2.3 COMPRAS RPTA 175
2.3.1 Compras Manejan ardenes de compra abierta para cubrir
Repetitivas reguerimientos del periodo. Ne
(Materiales Se cancelan dgrdenes de compra contra ordenes
Directos o de compra abiertas, las cuales son generadas
indirectos) gutomaticamente vy estdan  basadas en la "o
demanda perigdica. 1
Tienen un claro entendimiento de la capacidad
del proveedor el cual esta reflejado en el ciclo de
tiempa v las restricciones de wvolumen del °
sistema de compras.
2.3.2 Los procedimientos definidos para compras
Autorizacion eventuales permiten compras a ser autorizadas
para compras por indwviduos, compradores o gerentes ° 3
eventuales dependiendo del costo.
La autorizacion de compras eventuales estd
basada en un conjunto formal de reglas de Sl
Negocios.
2.3.3 Efectividad | Estén involucrados equipos multifuncionales en
de la funcion de | la decision de suministro con contratos de MO
Compras negociacion de compra. 13




El comprador tiene la responsabilidad para

reevaluar la fuente de suministro, coma también Sl
la administracion de las drdenes de compra.
2.2.4 Sistemas La facturacion consolida mensualmente facturas
de Pagos contra drdenes de compra abiertas. NO
Pago contra recibo de materiales y auto facturas 1.3
para un nimera seleccionado de provesedores S
con muchas transacciones.
2.4 GESTION DE PROVEEDORES EM LA LOGISTICA DE ENTRADA RPTA 1.5
241 El intercambio de informacion esta debidamente
Intercambio de | automatizado via interfaces electronicas. NO
informacion y En Iz industria se intercambia informacion de 0
Comercio forma estandarizada. MNO
Electrénico
2.4.2 Programa | El despacho con cross-docking esta debidamente
sincronizado de | programado  sobre la  base de tiempos M/ 8
abastecimiento | predeterminados. N/A
Los despachos se realizan directamente a Ia linea
de produccion, al final del cambio del turno, | MN/A
antes de ser usados.
2.4.3 Tamano Los tamafios de lote v los ciclos de tiempo son
de lote y ciclos optimizados tomando en cuenta el espacio de S
de tiempo almacén y la eficiencia del transporte. 3.00
Los despachos de los proveedores estan
conformes a lo acordado en: tiempo, tamano de .

lote, embalaje, condiciones de ventas, modo de

transporte v un adecuado transportador.
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PUMNTAJE

4.0 ENTREGAR 0.8
4.1 GESTION DE PEDIDOS RPTA 0.8
41.1 Recepcion | La recepcion de pedidos se recibe por teléfono,
¥ entrega de | fax, e - mail y EDI. °
pedidos Los pedidos se ingresan en una sola base de

datos sencilla para todos los operadores de una | N/A

region dada

Los representantes de venta (CSR) pueden

trabajar en varios idiomas y sin importar su | MN/A

presencia geografica. 1.5

La lista de precios se actualiza regularmente para

transacciones que se realizan manualmente. °

Existe un ingreso de pedidos a través de un

aplicativo via web con los socios estratégicos. No

Para las exportaciones existe un proceso de

validacion de productos, para verificar gue no | N/A

gstén prohibidos en su desting.

KPI: 98% exactitud en datos al nivel de registro de

pedidos No

IUtilizan fechas y horas de |z zona geografica del

cliente para el shipping v zona de procesos. A

Verificacion de créditos de clientes, segln su N/A

clasificacion.




4.1.2 Validacion
de drdenes de

pedido

Verificacion manual o automadtica de las drdenes
con las listas de los productos que tienen

problemas de exportacion.

M/A

Verificacion de la eleccion de los clientes para

permitir la compra de SKU's especificos.

NJA

La clasificacion de clientes es definida por reglas

de negocio.

N/A

N/A

413
Confirmacion

del pedido

Verificacion manual de la disponibilidad del

producto basado en una sola base de datos.

MO

Asignacion manual del inventarioc contra la

oroden.

MO

Confirmacienes manuales de las drdenes Via fax
o e-mail en el mismo dia que s recibia la orden,
confirmando la fecha en la que requieren el
producto o indicando la  mejor fecha

considerando las demaoras del traslado v envio.

3l

La documentacion de la confirmacion se realiza

en el idioma del lugar en donde se ejecuta.

3l

1.5

414
Procesamiento
de ordenes de

pedicdo

Las ordenes se deben ingresar hasta antes de las
2pm para que e considers su atencidon en el
sistema (De acuerdo a la hora de corte de su

sistemal.

MO

Se debe coordinar en la programacion de I3
instalacién del producto, la participacion de
ingenieria o un representante de servicio al

cliente (C5R) de ser necesario.

MJA

Los documentos de picking se arman segun 13

ubicacion de los productas.

MO
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KPI: todas las consultas de los clientes reciben
respuestas dentro de las 2 horas y son cerradas

dentro de las 24 horas.

MO

EPl: El indicador de nivel de s=ervicio o
cumplimiento de la orden por lineas y por

cantidad.

MO

KPl: El indicador de nivel de servicio o

cumplimiento por orden.

MO

415 Monitoreo
de las

transacciones

Existen equipos de atencion a clientes que
proveen respussias puntuales v dedicadas ante

las consultas de los principales clientes [cuentas).

MO

Existen procesos para avisar a los clientes si
existe una demora en el despachao, en el caso que

haya un retraso de un dia.

MO

Visibilidad en tiempo real para los equipos de
atencion al cliente del estado de la orden,
horarios de entrega, historial de crédito del

cliente, etc. (respaldo de drdenes).

MO

Seguimiento v reporte de fecha efectiva de
despacho contra la fecha planeada y la fecha de

despacho requerida por el cliente.

MO

KPI: compromiso de despacho a tiempo.

MO

416
Procesamiento

de pagos

Capacidad para recbir pagos por medio de
cheques, transferendia bancaria o transferencia

de fondos via electronica (EFT).

MO

La demora en el pago debe tomar un solo dia Util.

MO

La informacion de los pagos v transacciones se

mantiens segura y confidendcial.

3l
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417 Existencia de wun  programa formal de
Implementacion | entrenamiento v un manual para los
v entrenamiento | representantes de servicio al cliente (C5R) - como A
de minimo una semana de entrenamiento.
representants Los representantes de servicio al cliente (CER) N/A
atencion al | reciben un entrenamiento basico antes de su
cliente v | asignacion  activa. luego  recibira  un N/A
gerentes de | entrenamiento completo 60 dias después.
Cuenta Las especificaciones de las actividades sirven
para definir el nimero de horas o dias de | N/&
entrenamiento.
Existen certificaciones dadas por la cabeza de
departamento o por & organizacion. N/
4.2 ALMACENAMIENTO ¥ CUMPLIMIENTO RPTA 1.3
421 Recepcion | Reduccion de tiempo en el cambio de traileres
g inspeccion pre-planificande todos los movimientos de los
traileres y el estacionamiento (patioc  de Mo
maniobras).
Descarga oportuna para evitar la detencion yfo
la demora. No
Los productos que deben ser despachados
inmediatamente (Cross docking) deben estar 3l
correctamente identificadas.
Existe wna programacion manual de las
recepciones de los traileres para maximizar la MO
labor v el uso de los espacios de muelles.
Se hace uso de Cross docking manual o si no de
un reabastecimiento inmediato de los productos Sl
recibidos gue no se encuantran en el inventario, 1.5
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Loz productos destinados a ser despachados
inmediatamente ([Cross docking) deben ser

manipulados apropiadamente.

3l

Los indicadores de desempefio deben estar

claramente publicados.

MO

423

Ubicaciones

La estrategia de ubicacian empleada esta basada
en la rotacion del producto y caracteristicas

fisicas.

MO

Las asignaciones de las ubicaciones son estaticas.

MO

Productos con alta rotacion son colocados en los
niveles con  caracteristicas  ergonomicas,
mientras gue el balanceo del wvolumen de
productas se realiza a traves de los pasillos para

reducir la congestion del orden vy el trabajo.

3l

Las asignacicnes de ubicaciones son revisadas

cada trimestre.

MO

0.75

424
Almacenamient

o

Los datos basicos de un cubiculo o espacio de
almacenamientc de wun producta  estan
disponibles, pero no s encuentran registrados,

en el sistema.

3l

Loz lugares de almacenamiento son revisados
agnualmente para asegurar el mejor acceso y su

tamano adecuado.

MO

Los lugares de almacenamiento de los SEU con
mayor volumen estan contiguos vy 58 usa reglas

tipo FIFC para asegurar el control de los lotes.

3l

Loz productos de mayor valor v los gue se
encuentran en la zona de cuarentena, son

guardados en jaulas y su acceso esta controlada.

MO

1.5




Productos con tramsferencia de olor, riesgo de
fuego, o control de temperatura deben ser
almacenados en zonas especiales y de forma

separada.

3l

KPI: exactitud en el inventario.

NO

425 Picking v

Empanque

Se realiza una medicion del turmo o del

desempefio individual de productividad.

MO

Se publica un registro de Iz actividad semanal, |3
cual esta diferenciada por tareas mayores y por

niveles de manejo.

NO

KPI: ratios de cumplimiento por cliente, producto

y ratio de exactitud de picking.

NO

Existe soporte para €l uso de tags RFID y del
codigo  electronico de producto para la

trazabilidad.

NO

426
Consolidacion [

Carga

La estructura de carga esta de acuerdo & las
paradas del camion para el despacho (por
ejemplo, el primer destino de entrega del camion

es el ultimo en ser cargada).

3l

Se puede combinar varias drdenes abiertas enun
solo embarque dentro de un tiempo de entrega

previamente acordado con el cliente.

3l

4 2.7 Embargue

la documentacion de envios y las etiguetas
cumplen con los requisitos tanto de los clientes
como de aduanas, para todos los envios (por
ejemplo, etiguetas especificas para la venta). Las
etiqguetas y/o tags tienen una identificacion

automatica para todos los clientes (5i por lo

MO
Aplica
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menos =l cliente cumple con usar guia de

remision electronica).

Mo
Aplica
Se calcula previamente los costos de las tareas de
expartacion v desaduanaje, tarifas adicionales y "o
Aplica
de procesos de establedimiento.
IJso de guias de remision electranicas para todos
los clientes @ través de EDI, Fax o comreo
glectronico  (Mota: No  todos los  dlientes "o
. - L Aplica
reguieren una guia de remision electronica, pero
debe estar habilitado).
Existe un sistema de registro automatizado del MO
envio con trazabilidad. Aplica
Mantenimiente de documentacion apropiado | NO
para los materiales peligrosos. Aplica
En caso de ser necesario, 52 cuenta con| NO
documentacion internacienal apropiada. Aplica
Loz registros de exportaciones se mantienen | MNO
sagln el requerimiento. Aplica
4.2 B Sistema de | Existe un sistema de administracion de
gestion de | almacenes [WMS3) formal con una mezcla de
almacen registros manuales W calculados "o
electronicamente.
El control de inventario v los ajustes de NO 0

inventario verifican la exactitud del inventario.
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El sistema de administracion de almacenes

[WR3) registra la recepcion, salida, controla el | NO
inventario vy las ubicaciones.
Existe una integracion de la gestion de ardenes y
del sistema de produccion para la visibilidad dela | M/A
disponibilidad de productos.
El sistema de administracion de almacenes
(WM3) provee reportes que soportan los | MO
indicadores.
4.3 PERSONALIZACION [ APLAZAMIENTO RPTA 1.14
431 Se publican las instrucciones de ruting de forma
Programacion Clara para los operarios. °
de carga de |58 usan indicadores y metricas para medir 13
trabajo v | productividad. "o
balanceo Confiznza en la supervision de un monitoreo en 1.2
progreso, ©on priorizaciones vy administrando | MO
BXCEQCIONEs.
Peguefios trabzjos en lotes con “trabajos en
proceso” moderado. "o
Loz operadores apoyan en reducir las areas
identificadas como cuellos de botella. °
432 El layout o plano del almacén s& Encuentra
Alineamiento alineado con el flujo de los procesos. ° 15
fizico del | Las estacicnes de trabajo s&  encusntran
proceso de | integradas. MO

despacho
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433 cubiertos  por  operarios con habilidades 3
Versatilidad del | multiples.
operario Entrenamiento para el dominio de mas de un
trabajo es una norma. °
434 Loz indicadores de desempefio son publicados en
Indicadores del | un lugar visible del almacén de manera que se | NO
desempeno genere una busgueda de mejoras.
Las estaciones de trabajo estan integradas NO 0
Realizan planes de accion con el fin de corregir
deficiencias y mejorar el desempefio. NO
4 35 Disefio del [ 5i el trabajo rutinario o estdndar ayuda a los
ambiente de | empleados a reducir el esfuerzo fisico (incluye | NO 0
trabajo esfuerzo fisico, visual y estrés auditivo).
4.4 INFRAESTRUCTURA DE DESPACHO RPTA 0.6
441 Balance v | Planificacion de entregas en forma diaria de
programacion acuerdo a las fechas pedidas por el clients. °
de carga de | Llas ordenes se muestran como “despachadas”
trabajo dentro del sistema una vez que el transporte | NO
salio. 1.5
Loz responsables del despacho poseen una
visibilidad de la entrega del producto en el
sistema, permitiendole anticipar incrementos "o
repentinos de carga.
Se realiza un analisis de optimizacion vy g

consolidacion de la carga.
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4432

Alineamiento

Las ubicaciones de inventario son balanceadas

por lo menos una vez al afio, preferentemente

fisico del | cada trimeastre, para mantener los productos de
proceso alta rotacion cerca de los puntos de armado de °
bulto, asi como mantener los productos gue se
despachan juntos, se almacenan juntos
Existen definidos los procesos para identificar los
cuellos de botella como parte de la iniciativa de | MO
miejora continua.
Itilizan codigos de barras para las ubicaciones y
productos. No
4 4.3 Disefo del | Todos los codigos de las ubicaciones y productos
ambients de | estén claramente marcados y visibles facilmente
trabajo para que los trabajadores puedan verlo incluso NO
cuando el producto esta siendo movido.
Todos los materiales de empaque usados en las
pperaciones de  almacén 58 reponen
automaticamente (por ejemplo, Kanban, No
Min/Max, etc.).
444 Los procesos internos v funcionales del negocio
Alineamiento vy | interactian de forma alineada.
MO
enfoque
organizacional
4.5 TRAMNSPORTE RPTA
451 Transporte | Los  transportistas  tanto  propios  como
dedicado contratados  son  utilizados en su mayor
[Exclusivo) capacidad en un solo turno ¥ COn UNa accion °

limitada en un segundo turno.
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Indicadores mensuales del uso del triiler y de

MO
control de trabajo del chofer.
Existe una coordinacion de ingreso y salida del
flujo (por ejemplo, asignacion de carga para el MO
flete de retorno).
452 Transporte | Mantenimiento de registros  diarios  del
comun (Publico) | desempefio  del transportista. (Agencia de | MN/A
transportas)
El transportista debe demorar como maximo
24hrs en responder ante una queja, con la| MN/A M/A
informacion solicitada.
Se utilizan guias de ruta y el cumplimiento del
transportista elegido es seguido y reportado. A
KPI: costos de traslado por peso segun el modo y
el desting. A
KPI: Costo por milla. M/A
45 3 Gestiondel | Utilizan una estacion de trabajo o una
transporte de | herramienta web provista por el proveedor para | N/A
entregas realizar un seguimiento de todos los paguetes. M/A
fraccionadas Revision de las tarifas de  entrega,
{Paqueteria) trimestralmente por transportista para asegurar | N/A
al menos el costo por envio.
454 Pruebas de | Acceso a3 uma prueba de despacho del
entrega /| transportista en caso de ser reguerido. /A
visibilidad de la | El representante de servicio al cliente (C5R) tiene M/A
mercaderia en | acceso a informacién de la confirmacion del N/A

transito

destino del envio y su situacion, luego del

deszpacho.
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455 Pagos de | La guia de remision de la carga deberd coincidir
transporte /| con la validacion de la guia en el lugar de entrega | MN/& MSA
auditoria v la fecha para evitar el pago duplicado.
Los despachos son aprobados vy programados
para el pago en grupos. A
3.5.6 Sistema de | 5e cuenta con transportistas seleccionados por
gestion de | ruta. M A MSA
transporte
4.6 COMERCIO ELECTROMICD RPTA 0
46.1 Acceso al | Las interfaces para el usuario son faciles de usar
sitio Web y siempre estan habilitadas, siendo el tiempo que MO 0
no se puede acceder menos del 3%.
46.2 Interfaces | Entre los usuarios, los principiantes tal wez
amigables puedan necesitar un poco de ayuda, pero los L]
expertos pueden realizar sus  taress NO
satisfactoriamente.
4.6.3 Validacion | Los procesos de administracion de la data
de datos | aseguran que toda la data sea exacta antes de ser MO L]
internos registrada.
4.6.4 Validacion | El proceso de administracion de datos, fuera de
de datos del | linea asegura gue todos los datos de los dientes L]
clients gstan actualizados v son exactos antes de ser NO
procesados.
Los errores de los datos de los clientes son
corregidos en la base de datos para usos en el MO
futuro.
4.6.5 Reportes Existe un compendio de reportes comunes para
ser solicitados. Ne 0
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Especialistas necesarios para orear nuevos
informes automatizados. Ne
466 La oferta de comercio electranico es confiable v
Experiencia del | responsable con los reguerimisntos del cliente. MO L]
cliente
4.7 GESTION DE CLIENTES Y SOCIOS COMERCIALES RPTA 0.86
471 Los procesos para establecer los reguerimientos
Estableciendo el | de los clientes se enfocan en la confiabilidad del MO 0
servicio al | producto v del servicio.
client2 vy los | Los indicadores de desempenfo son definidos y
requisitos  de | medidos. MO
conformidad
47.2 Requisitos | Las caracteristicas del producto son definidas en
del cliente /| respuesta a los requerimientos de los clientes y 3
caracteristicas del mercado. Por ejemplo, paguetes, etigquetado, >
del producto BtC.
473 Se realiza uma investigacion del mercado
Seguimiente a | enfocado en las actividades del competidor. NO
los cambios en | Revisiones anuales internas del servicio ofrecido. 0
los
o NO
reguerimientos
del mercadao
474 Los requerimientos de servicio a clientes estan
Comunicacion claramente comprendidos por las gerencias MO
de los requisitos | claves dentro de la organizacion. 1.5
gl servicio al [ La mayoria de los requerimientos son entendidos
cliente por los empleados que poseen contacto con los 3l
clientes.




475 Medicion

Los analisis de las guejas son usadas para resaltar

del servicio al | y resolver problemas internos de la empresa. °
Cliente Las auditorias son conducidas bajo  una
percepcion del cliente para poder identificar | NO
mejoras internas.
Existe un cuadro con los mejores clientes y es
. MO
actualizado mensualmente.
476 Las promesas de entrega y de servicios estdan
Gestionando las | basadas en la compresion del desempefio MO
expectativas del | operacional y los reguerimientos del cliente.
Cliente El software de administracion de relacion con el
cliente (CRM) permite al cliente poder ingresar
sus apreciaciones y  mantiene al cliente No
informado.
437 Existen acuerdos comerciales usados
Construccion de | principalmente para prevenir gue los clientes se
relaciones vayan. MO
duraderas con
los clientes
4. 7.8 Respuestas | Las reuniones de negocio son usadas para buscar
proactivas las mejoras en los costos y servicios. No
Los  resultados de dichas mejoras  son
MO
comunicados al cliente.
4749 Medir | Las ganancias obienidas por las ventas, en un
rentabilidad por | analisis individual, es el resultado de: Deducir NO

clisnte

Mano de Obra directa, Asignacion Mano de Obra

g soportey los costos de material asignados.

Los reportes son producidos trimestralmente.

MO
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47.10 Las ganancias obtenidas por cada cliente son
Implementacion | compartidas internamente por el negocio y es 3
de la | considerado para las tomas de decisiones. a2l
rentabilidad del
cliente
4711 Lo= segmentos de clientes son cuantificados por
Segmentacion el valor de cada segmento basado en su tamanio, MO
de clisntes rentabilidad potendial y costo de servicio.
Todos los clientes dentro de un segmento son 1
tratados de la misma manera. *
Los servicios son seleccionados v establecidos
bajo una base de costo/valar. NO
4.8 SOPORTE TECNICO POST VEMNTAS RPTA 1.13
4 B.1 Interaccion | El cliente recibe ayuda técnica a través del call
con el cliente Center. ne
El representante de servicio al cliente (C5R) tiene 0.75
habilidades en los lenguajes en donde s2 vende | NO
gl producto.
Cuando se registra una queja, se registra a a
fuente de la queja para poder hacer un| NO
seguimiento de los casos.
Se da una alta prioridad al servicio ordenes de
partes [(por ejemplo, a la orden de partes por =l
emergencial.
4 B.2 Resolucion | 5e debe resolver el 80% de problemas técnicos
de guejas v | enelprimer lamado. no
observaciones Solucion de todos los problemas técnicos en 4 0
horas con un maximo de una llamada de vuelta. ne
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Escalamiento definido para problemas que no

pusden ser resusltos por teléfonao. Mo
4 8.3 Validacion | Existen programas formales de entrenamisento
de por funcign/rol. ! 1.5
entrenamiento vy | El entrenamiento v los procesos estan atados a3
habilidades los indicadores de desempefo Me
4 B84 Soporte v | El primer turno de soporte ofrece apoyvo
planificacion del | disponible durante todos los dias del afo v a 3l
personal todas las horas. 3
El segundo turno de soporte tiene  una
disposiciaon parcial durante las horas de trabajo, [
usualmente devolviendo la llamada.
485 Existe wun proceso definido para resolver las
Frocedimiento consultas mas Comunes. Me 1.5
para |l manejo | El personal que recibe las consultas conoce a
de consultas guienas s derivan las consultas no rutinarias. !
486 Reporte | Los indicadores clawe (datos) son capturados
del desempefno tomando en cuenta =l volumen de llamada, [ 1]
resgluciones v escalamiento.
El desempefioc es revisado imtermamente cada
trimestre. Me
4.9 GESTION DE LA DATOS DE CLIEMTES RPTA 0
491 Los datos del cliente s encuentran disponibles
Disponibilidad desde mukiples fuentes f sistemas con el fin de MO
de datos de los | lograr un proceso integrado. 1]
clientes Cualguier andlisis de datos requieren consultar
informacion de mas de un sistema J fuente. Mo
Los procesos de seguridad contra la corrupcion
de datos son largamente manuales. Mo
48 2 Aplicacion | Las aplicaciones internas wusan los datos basicos
de datos de|de los dlientes, perc no los  consultan
clisntes directamente, Pueden reguerir que s extraiga v NO 0
se cargue al sistema con el gue trabajara.
La inmtegridad de los datos es werificada
MO
regularmentes.




Anexo 3. Cuestionario del nivel de devoluciones de la cadena de suministro

PUMTAJE

5.0 DEVOLUCIOMES 1.1
5.1 RECEPCIOM ¥ ALMACEMAMIENTO RPTA 1.BB
511 Los procesos de administracion de pedidos v MO 1)
Integracion de | logistica inversa estan  integrados wsando
sistemas sistemas cComunes para capturar pedidos,

despachos, autorizacion/ informacién de

retornos.
5.1.2 Inspeccidon | & los retornos se les realiza una evaluacion de los =l 2
S analisis dafios/fallas v =e codifica la razon

Los retornos son procesados segln procesos de =l

recepcion estandares gue incluye el uso de aviso

avanzado de envio

Los productos vy los Ccomponentes sujstos 3 MO

reguerimientos de “localizacion vy trazabilidad” se

manejan apropgiadamente
5132 Los rechazos/devoluciones se mueven a un area =l 3
Cuarentena segura para esperar la disposicidn.

S5e usza un espacio suficiente vy seguro para los =l

rechazos) devoluciones.

Los articulos se marcan con etiqueta para su Sl

identificacion.
5.14 Los rechazos/devoluciones 5 clasifican =l
Disposicion oportunamente como reventa, reacondicionado,

o destruidao. 2.5

Los componentes defectuosos =2 retorman a los =l

proveedores para el andlisis.
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Los registros se mantienen manuzlmente y se
presentan  periodicamente  cuando  sea

MECESATio.

al

La disposicion para la nota de crédito se da
dentro de los 5 dias laborables después de la

recepcion.

NO

Loz productos no defectuosos retornan como
producto terminado (listo para

vender/distribuir).

al

Practicas Medio Ambientales ([responsabilidad
por el medio ambiente) son empleadas para

todos los items que se destruyen o disponen.

al

5.2 TRANSPORTE

RPTA

.21 Usuario
final

Clientes reciben una etiqueta RMA [Autorizacion
de Devolucion de Mercaderia) y una etiqueta de
llamada, con instrucciones claras de como

seleccionar el producta.

NO

§.2.2 Canal

En las etiquetas de envio RMA se incluyen los

envios originales.

NO

El numero de la etigueta de seguimiento RMA
capturado durante el proceso del envio es
utilizado para la identificacion de los

rechazos/devoluciones.

NO

5.3 REPARACION ¥ RENOVACION

RPTA

NfA
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retornado al

cliente

Los productos y componentes sujetos &
reguisitos de "Track and Trace” "Localizacion y

Trazahilidad" son identificados aprogiadamente.

N/A

Cada “Orden de Reparacion” es asignada a una

unidad especifica de reparacion.

M/A

El cliente es notificade v la autorizacion es
obtenida previamente a la realizacion de I3
reparacion, generalmente via telefonica, fax o e-

miail.

M/A

Algunas “garantias” adicionales o mandatos de
reparacion del gobierno son especificamente

asignados a la unidad de servicio v enviados.

M/A

Las promesas de orden de reparacidn correcta y
gl status de informacion de la orden estan

disponibles.

/A

5.2.2 Productos
gue van al 5tock

de reproceso

Se realiza una cuidadosa inspeccion  wisual,
glectronica, hidrdulica, etc. de todos los
componentes utilizados para asegurar la calidad

de los productos reacondicionados.

MN/A

Los productos v los componentes sujetos a
reguerimientos de  "Track and  Trace"”
"Localizacion vy Trazabilidad" se identifican

apropiadamente.

M/A

La reconstruccion consume cualguier repuesto

usado antes de usar repusstos nuevos.

/A

Los productos reacondicionados
completamente, pasan la misma inspeccion de

calidad coma =i fueran nuevos.

M/A

M/A
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Los productos reacondicionados se identifican | MN/A

apropiadamente incluyendo niveles de revisian.

Los productos reacondicionados se almacenan | MN/A

en areas separadas de los productos nuevos.
5.3.3 De | S5e realiza una cuidadosa inspeccion wvisual, | M/A NfA
samblaje y uso | electronica, hidrdulica, etc. de todos los
de partes componentes gue seran colocados en el

inventario.

Los componentes sujetos a requerimientos de | N/A

"Track and Trace” "Localizacion y Trazabilidad” se

identifican apropiadamente.

Se guardan los componentes usados en areas de | M/A

glmacenamiento diferentes de los componentas

NUEVDS.
5.4 COMUNICACION RPTA 0.67
5.4.1 Proceso de | Hay un proceso establecido para facilitar el 3l 2
autorizacion vy | retorno del producto sin preaprobacion.
retomo de | Los datos se registran manualmente en el padido =l
mercaderia para procesar el crédito.

Los procesos de retorno automatizados eliminan | NO

demoras/cuellos de botella por papeleo.
5.4.2 Comercio | La paging web se puede utilizar para hacer MO 0
glectronico seguimiento al proceso de retornao desde el envio

hasta la disposicion.

La pagina web proporciona un seguimiento del MO

envio del retorno.
5.4.3 Centro de | Las operaciones del centro de llamadas estan | NO 0
llamadas dedicadas al procesamiento de retornos.
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El centro de llamadas realiza el primer nivel de MO

soporte técnico v analisis del problema.

5.5 GESTION DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES RPTA 1.8

5.5.1 Gestion de | El cliente recibe las instrucciones de retorno 5l 1.5

los retormnos del | referidas al empague del producto.

usuaric final El cliente es direccionado a contactar al centro de MO
llamadas para un RMA para proporcionarie

educacion y prevenir retornos innecesarios.

5.5.2 Gestion de | Loz retornos son basados en los acusrdos MO 1.5
los retornos del | convenidos en el contrato del ciente (por
canal gjemplo, reguerimientos basados en el tiempo,
porcentaje de retornos de los reguerimientos de

las ventas, etc.).

El cliente puede recibir el RMA via un centro de |

llamadas o Internet.

El cliente pusde recibir un RMA v programar el sl

transportista &n la misma transaccion.

El cliente puede seguir el estado via web. MO
553 El proceso de nota de crédito no se inicia hasta | 2.25
Transacciones Que productos E5tén completamente
financieras inspeccionados.

La nota de crédito es emitida de manera Sl

oportuna después de la inspeccion completa de

los productos.

Se envia el estado de cuenta a los clientes exacta M A

y oportunamente cuando sea apropiado.

Los ajustes en el inventario se completan como MO
una parte integral del proceso de logistica

inversa.

Se carga al proveedor por cualguier garantia- 3l
reparaciones relacionadas de acuerdo a lo

permitido en los contratos.
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4. Cuestionario del nivel de soporte de la cadena de suministro
PUNTAIE

6.0 SOPORTE 0.7
6.1 ESTRATEGIA Y LIDERAZGO RPTA 0.6
6.1.1 La compafia tiene un plan estratégico formal | NO i]
Flaneamiento gue define lo que la empresa ofrecera y como
estratégico competird en el mercado.

El plan estratégico formal relaciona los factores | NO

externos a las competencias internas.

Para los proximos 3 a 5 afos existe un plan | NO

estratégico documentado y soportado por los

departamentos clave y planes del area.

El métode del Cuadro de Mando Integral | NO

[Balanced Scorecard) es usado para medir el

progreso estratégico.
6.1.2 Liderazgo | Existe la declaracion de la mision, vision y | 5l 1.2
efectivo valores v son usados para manejar la

planificacion y comportamiento.

La gerencia tiene claro cual es la vision, mision, | NO

iniciativas estratégicas y objetivas tacticas.

Las metas y objetivos estan orientados a los | NO

resultados y son revisados si ze requiere basado

en eventos y planes.

La innovacion se da cuando es necesario. MO
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gfectividad de la gerencia en la ejecucion del

plan.

Las practicas gerenciales rednen  los a2l
reguerimientos legales y &ticos minimos.
6.2 BENCHMARKING COMPETITIVO RPTA 0.75
6.2.1 Hay un proceso definido para identificar a los | N/& M/A
Benchmarking competidoras.
de productos %e conocen las capacidades del competidor v | N/&
son  consideradas durante el proceso de
introduccion de un nuevo producto.
Los productos actuales estan  claramente | N/A
posicionados con relacion a la competencia.
6.2.2 Hay un proceso definido para identificar a los MO 0.75
Benchmarking competidoras.
de servicios La red de distribucidn del competidor y sus NO
capacidades son comprendidas v comparadas.
S5e conocen las capacidades del competidor vy Sl
son consicderadas durante el procesa de
introduccion de un nuevo producto o servicio.
Los servicios actuales estan claramente MO
posicionados con relacion a la competencia.
6.3 INNOVACION EN PRODUCTOS/SERVICIOS RPTA 0.2
£.3.1 Adopcion La tecnologia actual generalmente es suficiente NO i]
de tecnologia para soporitar los objetivos actuales del
negocio.
La innovacion se da cuando es necesario. MO
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6.3.2 Se introdujeron nuevos productos en los | N/A
Introduccion de | dltimos 12 meses.
NUEVDos Existen metas claras y mediciones para los | MNO
productos/servi | nuevos productos y senvicios.
cios Se usan modelos y prototipos para desarrollar | NO
nuevos productos y servicios.
£.3.2 Mejoras Administran las mejoras de los productos/ | NO
en servicios en los procesos de planeacion de
productos/servi | ventas y operaciones.
cios Se realiza una evaluacion continua de los| NO
productos/ servicios contra los de |3
competencia.
Existen indicadores solidos de desempefio para MO
dirigir la prioridad de mejoras en los productos/
servicios.
£.3.4 Control del | Administran las fases del ciclo de vida de los 3l
ciclo de vida de | productos/ servicios en los procesos de
productos/servi | planeacion de ventas y operaciones.
Cios Existe v s2 cumple un plan ofrecido para MO
administrar varios ciclos de vida de un producto
0 SErvicio.
Existe un plan multi-funcional, coordinado al MO
acercarse el lanzamiento de nuevos productos
fuera de la fase.
6.3.5 Analisisde | El disefic y los costos indirectos son| NO

Costos

generalmente asignados por categoria de

producto o servicio.




El retorno de la inversion (ROI) de nuevos
productos, servicios es calculado después de la

salida inicial.

MO

Se establecen costos objetivos rutinariamente

para todos los nuevos productos o servicios.

MO

6.4 ADMINISTRACION DE DATOS DE PRODUCTOS/SERVICIOS

RPTA

1.5

£.4.1 Opciones
de
productos/servi

cios

Todo el catdlogo de productos) servicios estd

disponible a todos los clientes v proveedores.

MO

3.00

£.4.2 Datos de
productos/servi

cios

Los datos de los productos! servicios estan
totalmente disponibles e integrados en un

sistema ERP/MRF efectivo.

MO

Existen procesos para asegurar la integridad de

los datos y su optima disponibilidad.

MO

Existe una identificacion Unica del producto en
todos los miveles de empaque del mismo
producto fisico, por ejemplo: paleta, caja,

paguetes, v unidades utilizadas.

MO

Se utilizan estdandares para la identificacion de
productas (por ejemplo; GTIN - MNomero

mundial de articulo comercial)

3l

643
Trazabilidad

Existe un sistema que permite realizar con
precision la trazabilidad desde el punto de
despacho de los diferentes lotes de los

productos/ servicios.

MO

e  pusde realizar trazabilidad de  los
componentes/  ingredientes de  muchas

miaterias primas de los proveedores.

NJ/A

15
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Existe trazabilidad desde la planta de| N/A&
fabricacion del proveedor, linea de produccian
Y la hara especifica de produccian.
Se define claramente los blogques de trabajo vy Sl
lo= descansos.
£.4.4 Precios Existe un modelo de precios desarrollado vy 3l 3
aplicado a todaos los productos v servicios.
645 Existen reguerimientos definidos para el MO 0
Entrenamiento | entrenamiento total (100%) de productos/
de sarvicios.
productos/senvi | La comunidad de interesados (Stakeholders) MO
Cios claves han revisado y aprobado los materiales
para el entrenamiento.
Loz materiales wigentes de entrenamiento | MNO
gstan siempre disponibles.
6.5 CONTROL Y FACTIBILIDAD DE PROCESOS RPTA 1.8
£.5.1 Todos los procesos clave y las instrucciones de 3l 240
Procedimientos | trabajo secundarias se encuentran totalmente
documentadas.
La viabilidad de los procesos basicos se basa en 2l
IS0 2001: 2000 u otra norma apropiada.
Todas las funciones estan bien definidas, 3l
documentadas y siguen un flujo definido.
Los estandares reguladores del proceso son MO
cumplidos o mejorados.
Los procesos de documentacion, registro vy 2l

almacén cumplen con los requerimisntos de |3
Contabilidad Pdblica Sarbanes-Oxley & la

Proteccion del Inversar.
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£.5.2 Control de | Existe un sistema robusto para utilizar una MO
procesos variedad de herramientas de control de
pProcesos para operaciones y organizacion de Ia
calidad.
El esfuerzo de mejora continua es manejado MO
por los datos.
653 Existe wm plan v programa formal de sl
Entrenamisnto entrenamiento por funciones vy roles.
Las hojas de wvida s=son actualizadas sl
constantemente segln el entrenamiento.
El entrenamiento esta relacionado & los 2l
ohjetivas estratégicos.
6.6 DETALLE RPTA
MEDICIONES
6.6.1 Se han definido factores criticos de éxito, | NO
Alineamiento de | mediciones de desempefioc y un grupo de
indicadores ohjetivos.
La lista de las 10 principales métricas guia el | NO
comportamiento funcional v las metas de la
EMOresa.
Los indicadores estdan  alineados con |3 MO
estrategia de negocdios global.
Los procesos de negocio claves son medidos MO
desde el punto de vista de los parametros del
cliente.
6.6.2 Existe un rango amplic de medidones que MO
Mediciones cruzan los limites de los departamentas v las

balanceadas de

areas, siendo utilizados por la direccion para
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desempefio de

toda la cadena

tomar decisiones y hacer seguimiento del

desempenio.

Los indicadores de procesos vy los indicadores
de resultados estan balanceados para prevenir

su optimizacion.

MO

Mediciones por categoria o clasificacion son

recopiladas cuando se necesitan.

MO

6.6.3
Indicadores de

Profesos

Los indicadores basicos de productividad vy de
clientes son tomados y usados para mejorar los

productos ¥ servicios.

MO

Las mediciones son solo recolectadas cuando
los resultados son utilizados para impulsar

miejoras.

MO

B.6.4 Andlisis de

indicadores

Loz datos son convertidos a informacion
continuando con un analisis de tendencias y
variaciones inusuales; se relacionan los efectos

con las causas.

MO

Las acciones que s2 toman tiensn por finalidad

eliminar o evitar los problemas cronicos.

MO

Loz  indicadores son  utilizados por  los
empleados claves y gerentes para el maneajo del

negocio.

MO

£.6.5 Auditorias
v evaluaciones
(Primer nivel de

proveedores)

El departamentc de calidad  facilita
regularmente auditorias internas programadas
usando  equipos  multifuncionales Con
diferentes pgrados de especializacion en

auditoria.

MO
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Vision del
proceso de
auditoria,
indicando los
equipos que
realizan las
auditorias, que
acciones se
toman con los
resultados v si la
EMpresa cuenta
con la norma

[50 2001:2000.

diferentes grados de especializacion en

auditoria.

.66 Auditorias | El  departamentc de  calidad  facilita MO 0
v evaluaciones regularmente auditorias internas programadas
[Zegundo nivel usando equipos multifuncionales Con
de proveedores) | diferentes  grados de  especializacion  en

aguditoria.
6.7 TECHOLOGIA RPTA 0.06
6.7.1 Los sistemas satisfacen las necesidades de los | N/A Mo
Satisfaccion del | usuarios, y dan soporte a los clientes al cumplir
cliente con los estandares minimos actuales.
[manufactura) El desarrollo de la tecnologia adecuada es | NSA

planeado en paralelo con el plan de negocios.
6.7.2 Los sistemas satisfacen las necesidades de los MO 0
Satisfaccion del | usuarios, y dan soporte a los clientes al cumplir
cliente con los estdndares minimos actuales.
{distribucian) El desarrollo de la tecnologia adecuada es MO

planeado en paralelo con el plan de negocios.
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673 El sistema esta alineado substancialmente con MO 0
Flexibilidad de los procesos claves del negocio.
sistema Los cambios apropiados a los procesos son MO
redlizados durante la implementacion de los
sistemas.
474 Diferentes sistemas y/o bases de datos son MO 0
Integracion de combinados (utilizando procesos en batch) para
sistemas satisfacer las necesidades actuales.
Existen diferentes sistemas en maltiples [ NO
lugares.
Los datos criticos son actualizados y se crea una MO
copia de seguridad diariamente.
Los sistemias son moderadamente escalzbles. MO
4.7.5 Soporte Existe un buen sistema de soporte gue evita MNO 0.6
rupturas frecuentes y de darse son de menos
del 3% del tiempo.
Existe un sistema de soporte de 24,/7/365 con | NO
una persona fisicamente durante las horas de
trabajo v una persona a quien llamar cdurante
las horas no laborables.
Los empleados se encuentran bien entrenados MNO
en la funcionalidad de los sistemas actuales.
El sistema posee copias de respaldo diarias. MNO
El sistema es seguro. 3l
6.7.6 Exactitud La exactitud de los datos exceds 56% en todos [ NO 0
de datos los sistemas.
Existen procesos de mejora continua para MNO

incrementar la exactitud de los datos.
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La exactitud de los datos financieros cumple | NO
con los reguerimientos de la Contabilidad
Publica Sarbanes-Oxley & la Proteccion del
Inwersor.
£.7.7 Seguridad | Todo el acceso a los sistemas esta controlado | NO 0
de datos por nombre de usuario y claves.
Los dientes v los proveedores no pusden NO
acceder a la informacion de otros clientes y
provesdaores.
Mo se tiene acceso al sistema interno | MO
directamente desde Internet.
B.7.8 Los sistemas de informacion estan integrados | NO 0
Administracion con la operacion y soportan  decisiones
de la financieras, operacionales, de wventas y de
informacion marketing.
6.7.9 Perfil La tecnologia actualmente aplicada en toda la NO 0
tecnolagico organizacion es la mejor.
B.7.10 Existen herramientas tipo EDI capaces de| NO 0
Integracion de transaccionar ordenes y despachos.
la informacion
de manera
corporativa
B.7.11 Existe un plan documentado vy probado de| NO 0
Recuperacion recuperacion del sistema ante desastres.
de desasires Existe una copia de respaldo diaria de los datos | NO
gue se mantiene almacenada fuera de la
EMpresa.
6.8 REGLAS DEL NEGOCIO RPTA 0.6




6EB.1 Existe un procedimiento formal para MO
Administracion administrar los pedidos de cotizacion de los
de cotizaciones | clientes.
a clientes Las cotizaciones usualmente estan basadas en MO
una metodologia de costos.
Las cotizaciones incorporan la disponibilidad MO
del suministro dentro de la  empresa,
incluyendo los recursos de materiales vy
fabricacion.
B2 El responsable del negocio (en adicion a las | NO
Administracion | ventas) siempre esta formalmente involucrado
de nuevos y en la mayoria de niveles de los nuevos procesos
complejos RFIs v | de adguisicion de negocios.
RFP= Un andlisis de ganancias y pérdidas es| NO
desarrollado para todo nuevo negocia.
Los costos estan basados en estimaciones MO
estandares.
6.8.3 Existe un Par@metro Estandar de Trabajo—50W | NO
Parametros utilizado para los clientes grandes, pero el
estandar de formato puede variar por cliente.
trabajo/ Existen procedimientos para establecer los | NO
Documentacion | requerimientos del cliente enfocados en |3
de confiabilidad de los productos y servicios.
reguerimientos | Existe wun alto nivel de relacion entre los NO
de clientes responsables del negocio, los clientes clave vy
todo el personal.
6.8.4 Andlisis de | Siempre se realiza un analisis de rentabilidad MO

NUEVDS

contratos

antes y durante el proceso de constitucion de

contratos.
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La rentabilidad por empresa o segmentos de la
empresa son el resultado de dedudcir el costo de
la mano de obra directa, el costo de la mano de
ocbra indirecta, los costos de materiales desde el
ingreso Y S0

producidos  al  menos

trimestralmente.

M/A

£.B.5 Revisidn
de negocios

[con clientes)

Las revisiones del negocio [BRs) se realizan con
el 75% de los clientes principales, por lo menos

trimestralmente.

N/&

Existe una buena estructura de revision del
negocio (BRs) y usualmente comprende una

preparacidn con la participacion del cliente.

M/A

M/A

£.8.6 Liderazgo
Y COMpPromiso

con la calidad

La implementacion de nuevos procesos de

venta siempre se  realiza  utilizando  un

acercamiento informal.

3l

La direccidn de proyectos es dirigida por el

responsable del negocio.

3l

6.9 CALIDAD

DETALLE

RPTA

1.2

£.9.1 Liderazgo
Y COMpPromiso

con la calidad

Las funciones de operacion desarrollan sus

propios resultados de calidad.

MO

El departamento de calidad &5 un recurso.

3l

La gerencia esta involucrada en las iniciativas

mas importantes de calidad.

Sl

Loz indicadores se revisan vy cuestionan

regularmente.

MO

15

6.9.2

Comunicacion

Existe un procedimiento de comunicacion
formal (pero no extenso) utilizado para llegar a
los clientes, proveedores, empleados v a la

comunidad.

MO
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Existen mecanismos de retroalimentacicn de

los empleados.

MO

£.2.3 Paolitica de

calidad

Existe wuna fuerte Politica de Calidad
desarrollada cooperativa-mente y mostrada

ghiertamente.

3l

La Politica de Calidad se enfoca en encontrar o
exceder los requerimientos vy necesidades del

cliente.

3l

Todos estan comprometidos con la Politica de
Calidad; v la mayoria de empleados puede

expresar |la politica en sus propias palabras.

MO

684
Flaneamiento

de calidad

El Plan de Calidad desarrollado por equipos
multifuncionales es claro, se pusde medir vy
cubre aspectos criticos del producto, servicio v

operaciones.

3l

La gerencia revisa regularmente el progreso v

realiza los ajustes necesarios al plan.

MO

15

485 Manual de
Calidad

Existe un Manual de Calidad comprensible,
regularmente actualizado y controlado, v que

gsta disponible para todos los empleados.

3l

El manual esta relacionado a los procesos de

negocio v a la documentacidn de trabajo.

3l

El manual es frecuentemente utilizado en

entrenamientos v para dirigir | trabajo.

MO

6.9.6 Proceso de

documentacian

Los procesos estan totalmente documentados.

3l

Se utilizan activamente documentos de
proceso, organigramas o diagramas de flujo

para dirigir la entrega de productos y servicios.

3l
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6.5.7 Controly
validacion del

prooesn

Se utilizan los métodos de Kaizen el alcance de

las “5 5" para reducir el desecho y el retrabajo.

MO

Los equigos multifuncionales tienen la libertad
y herramientas para identificar, priorizar, v

resolver problemas criticos.

3l

Se establece la integridad de los datos v se
realiza un esfuerzo para asegurar gue las cosas
correctas se estén haciendo de la manera

correcta.

MO

£.5.8 Accion

correctiva

Existe un sistema de reporte de acciones
correctivas que permite realizar un seguimiento

a los problemas.

3l

Las acciones san realizadas sobre los problemas

Mayores que son recurrentes.

MO

1.50

£.5.9 Accian

preventiva

Se tiene el enfogue de aprender de los errores
y de impedir que los problemas pasados se

repitan.

MO

£.2.10 Mejora

continua

Equipos especificos que atacan problemas
cronicos o 58 enfocan en solucionar procesos

individuales.

3l

£.0.11
Preservacion del

producto

Existe wn buen manual © wun sistema

automatizado para  inspeccionar, hacer

seguimiento, asignar espacios, escoger vy

proteger los productos.

3l

El espacio es utilizado eficazmente; el dafio v 13

merma son bajas.

3l

Los productos no conformes son segregados
completaments v existe un procesc para

desecharlos apropiadameante.

3l

2.25




El inventaric de productos terminadeos es| NO
controlado al 9% o mejor.
£.2.12 Contral Existe un buen sistema gue asegura que sololos | MO
de documentos | documentos mas recientes e encuentran
Y registros disponibles.
Loz registros son generalmente accesibles, pero | NO
no siempre son eficientemente y rapidamente
lzcalizados.
£.2.13 Enfoque La =atisfaccion de los clientes es medida de MO
del cliente varias maneras y el resultado es utilizado con el
fin de impulsar mejoras.
La informacian de las devoluciones es utilizada MO
para reducir costos vy repeticiones.
Se utiliza una empresa externa para dirigir las MO
auditorias de satisfaccion del cliente.
£.5.14 La satisfaccion del cliente es medida o NO
Compromiso y determinada de otra manera.
lealtad del Las quejas mayores son seguidas v MO
cliente categorizadas.
Las acciones que toma la gerencia son de MO
acuerdo 3 los niveles de ruido.
£.9.15 Disefio Se disefian o redisefian nuevos o existentes | N/A
de la calidad productas, en conjunto con los  clientes,
proveedores v empleadaos, dandole a la calidad
y seguridad um peso apropiado de acuerdo a su
rentabilidad.
Los datos de los reportes de problemas, son MO

utilizados para evitar problemas pasados o

defectos.
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Todavia pueden existir algunos “huecos”
funcionzales gin embargao con una

retrozlimentacian no formal.

MO

6.9.16
Entrenamiento

en calidad

Le encusntra definido un entrenamiento
formal en calidad para por lo menos los

gerentes de nivel superior ¥y empleados.

MO

Loz archivos detallados de los entrenamisntos

s encuentran disponibles.

MO

Se encuentran documentadas las habilidades
requeridas para cada posicion y s exige a los
empleados gue certifiquen sus competencias

contra estas habilidades.

3l

65917
Despliegue de

calidad

La funcion de calidad es administrada
formalmente por equipos multifuncionales con
representacion de todas las dreas ¥ una

participacion semanal.

MO

Existe un criterio formal para el escalamiento

de problemas.

MO

La funcion de calidad tiene la autoridad para
dirigir, evaluar, ¥ manejar todas las funciones
relacionadas a la calidad, incluso los sistemas
de calidad, procesos de calidad, mediciones,
cumplimiento regulatorio, 150 v procesos de

ingenieria.

MO

La resistencia es moderada.

MO

0918
Auditorias de

calidad

Existe un proceso totalmente documentado de
guditoria al proveedor, el cual es soportado por
un entrenamiento efectivo, mediciones,

reportes y procesos de accion.

MO
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Existe un sistema de auditoria al proveedor “de MO
um solo tamano para  todos”  utilizando
preguntas y técnicas de auditoria estandariza-
das.
Auditores  externocs son  utilizados  para NO
complementar al personal de auditoria interna
v realizar sugerancias de mejora.
6.10 SEGURIDAD RPTA 0
.10.1 Existe un proceso 100% exacto sin intervencion MO 0]
Transaccionesy | humana.
seguridad Las practicas normales de la industria sirven | MO
para apoyar la seguridad.
6.10.2 Existen pasos razonables con el fin de asegurar MO 0]
Seguridad enlas | la proteccion de los empleados, clientes,
instalaciones proveedores, materiales v propiedades.
£.10.3 Gestidn Loz riesgos normales del negocio  son MO 0]
del riesgo anticipados y tratados.
£.10.4 Existen politicas de reaccion frente a crisis. [ 1]
Flaneamiento Existen planes desarrollados para diferentes [ WO
continuo del escenarios en situaciones alternativas.
Negocio
6.11 ESTANDARES DE LA INDUSTRIA RPTA MN/A
£.11.1 Existe un uso completo de los estandares de la | N/A M/ A
Estandares de industria para la identificacion de los formatos
identificacion de | ¥ ndmeros de los productos.
productos Uso de estandares de la industria para Y

identificar los productos es aplicable a todos los

niveles de empagque.
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Existe una funcion de “gestion Unica” que
gsegura que cada producto se identifica de
manera Unica y que este numero de producto

es reciclado apropiadamente.

M/A

£.11.2
Estandares de
identificacion de
unidades

logisticas

Existe un uso total de estandares de la industria
para la identificacion de formatos y nimeraos de

lzs unidades logisticas.

M/A

El uso de estandares de la industria para la
identificacion de wunidades logisticas es

aplicable a todos los niveles de empaque.

M/A

Existe unma funcion de “gestion Unica” que
asegura que cada unidad logistica es identifica

de manera Unica.

M/A

N/&

6.11.3
Estdndares de

datos

Existe un uso completo y de apoyo a los
formatos estandar de |z industria v a los
gstandares (EDI, XML, etc) para los datos
relacionados con los productos, transacciones

de negocios, etc.

M/A

Son miembros de las asociacionas de comercio
u otros grupos de la industria que son activos

en realizar esfuerzos de hacer estandares.

M/A

N/&

6.11.4
Estandares de
las

transacciones

Existe un uso completo y de apoyo a los
formatos estandar de la industria v a los
estandares (EDI, XML, etc.) para el intercambio
glectronico de  documentos de  negocios

primarios (orden de compra, factura, etc.)

M/A

Son miembros de las asociacionas de comercio
u otros grupos de la industria que son activos

en realizar esfuerzos de hacer estandares.

M/A

N/&




6.11.5
Identificacion

gutomatica

Utilizan identificacion automatica para todos
los productos enwiados; es decir, todos los
productos son etiguetados con un tipo de
codigo  legible por equipos de  captura
automatica de datos, utilizando el disefio del
estandar de la industria (Codigo de barras,

codigo bidimensional, RFID, etc.)

M/A

Utilizan la identificacion automatica en todos

los niveles de empaque.

N/ &

Existen sistemas para €l uso de EPC por item y
unidades logisticas, pero no totalmente

implementados.

N/

N/ A
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