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RESUMEN

La Tesis propone la estandarizacion del proceso logistico en Botica “Las Brisas”
de Chiclayo con fines de colaboracion interempresarial, contribuyendo a la linea de
investigacion sobre calidad de la gestion basada en procesos, en el sentido que no debe
ser utilizada solo para analizar y mejorar procedimientos deficientes como lo exponen la
mayor parte de los antecedentes, sino también para formular estrategias que permitan
hacer frente a la gran competencia; lo cual originé la hipoétesis.

El tipo de investigacion empleado es sin intervencion y observacional; desestima
la estadistica y recurre a la caracterizacion de variable Unica. El disefio de investigacion
es cualitativo tipo estudio de caso que implico el uso de una metodologia especifica,
aplicada a cinco procesos logisticos y 41 procedimientos, mediante la observacion.

Entre las conclusiones se tiene: En el Proceso Logistico de Botica “Las Brisas”
existe alto riesgo frente a la presencia de grandes competidores. El enfoque de gestidn
basado en procesos permitio la estandarizacion de la logistica de la Botica. Se utilizd
herramientas tecnoldgicas para simplificarlo y una metodologia para facilitar la
estandarizacion y garantizar la posibilidad de la colaboracion interempresarial.

Palabras Claves: Estandarizacion, Proceso Logistico, Colaboracién Interempresarial.

ABSTRACT

The thesis proposes the standardization of the logistics process in Botica “Las
Brisas” in Chiclayo with the purpose of intercompany collaboration, contributing to the
research on quality- based management processes, in reference to that it should not only
be used to analyze and improve poor procedures as set out most of the background, but
also to develop strategies to cope with the intense competition; which led to the
hypothesis.

The research employed is without intervention and observational; dismisses uses
statistics and turn to the characterization of single variable. The research design is
qualitative, study type of case involved the use of a specific methodology applied to five
logistic processes and 41 procedures, by observation.

Among the conclusions we have: In the Logistics Process Botica "Las Brisas"
there is a high risk due to the presence of large competitors. The management approach
based on processes allowed the standardization of the logistics Botica. Technological
tools were used to simplify and a methodology was used to facilitate standardization
and ensure the possibility of intercompany collaboration.

Keywords: Standardization, Logistic process, intercompany collaboration.



INTRODUCCION

Botica “Las Brisas” es una pequefia empresa que posee éxito empresarial en su
posicion local ain con las limitaciones que presenta; sin embargo, para anteponerse a
las amenazas; es decir, minimizar el riesgo y con ello mantenerse en el negocio, ser
competitivo, crecer y dar empleo, requiere cambiar su actual proceso logistico
tradicional. Con la ayuda de la estandarizaciéon del sistema logistico, se propone la
simplificacion de los procedimientos, tiempos y costos; asimismo, se genera la base
para modernizar la gestion mediante el servicio en linea. De esta manera, enfrentara la
amenaza que representa la presencia de grandes competidores farmacéuticos y estara en
condiciones organizacionales de concretizar una estrategia de colaboracion con otras
empresas del ramo y por lo tanto de aumentar su participacion en el mercado sin la

necesidad de aumentar su patrimonio.

Esta Tesis es original respecto a las demas investigaciones debido a que el
mayor nimero de antecedentes analizados tratan sobre propuestas de estandarizacion
para analizar y mejorar procesos deficientes y ninguna se relaciona con el ordenamiento
0 estandarizacion de procesos en una empresa exitosa, menos con fines de colaboracion
0 cooperacion interempresarial; a pesar de que esta ultima es una estrategia frecuente
entre las pequefias y medianas empresas para reducir sus costos de activos, capacidades,

aprendizaje y recursos logisticos.

Para desarrollar esta investigacion se realizd un analisis profundo del proceso
logistico en la empresa Botica “Las Brisas”, para ello se utilizo el estudio de caso
recurriendo al enfoque de gestion basado en procesos de la ISO 9001:2015, a
herramientas de la Reingenieria, a la metodologia ERP Del Carpio y al concepto de

colaboracion empresarial tipo red; lo que permitio plantear una estandarizacion.

Se utilizo también, varias técnicas tales como: Analisis documental, la Entrevista
no estructurada y la Observacion; cuyos instrumentos de recoleccion de datos fueron la
Ficha documental, la Guia de observacion, y las diferentes herramientas de reingenieria
de procesos tales como los mapas, diagramas y matrices utilizados en la Metodologia
ERP (Del Carpio, 2013).

La Tesis estd estructurada en 5 capitulos. EI primer capitulo comprende el

problema de la investigacion el mismo que quedd formulado de la siguiente manera:

10



¢De qué manera se puede estandarizar el proceso logistico en Botica “Las Brisas” de
Chiclayo con fines de colaboracidn interempresarial?; contiene también los objetivos de
la investigacion, siendo el general: Elaborar una propuesta de estandarizacion del
proceso logistico en Botica “Las Brisas” de Chiclayo con fines de colaboracion

interempresarial.

El segundo capitulo expone el marco tedrico de la investigacion donde se
analizan los antecedentes nacionales e internacionales sobre estandarizacion de
procedimientos y colaboracion interempresarial; la base tedrica que explica al detalle
los diferentes modelos de estandarizacion de procesos; y la hipétesis que quedo
formulada de la siguiente manera: Con el enfoque de gestion basado en procesos y con
el apoyo de herramientas tecnoldgicas se puede elaborar la propuesta de estandarizacion
logistica en Botica “Las Brisas” de Chiclayo con fines de colaboracion interempresarial

tipo red.

El tercer capitulo comprende la metodologia y se desarrolla el tipo y disefio de la
investigacion, poblacion y muestra, método, técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos y tecnicas de procesamiento, analisis de recoleccion de datos.

El cuarto capitulo presenta los resultados de la investigacion relacionados a la
situacion actual del proceso logistico en Botica “Las Brisas”, el redisefio del proceso
logistico con fines de colaboracién interempresarial, el sistema de indicadores del

proceso logistico y la propuesta.

Finalmente, el quinto capitulo comprende la discusion y se termina con

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La industria farmacéutica en el Perl se torna poco atractiva para los
inversionistas debido a la alta presencia de productos importados de India y China. En
efecto, segun el Presidente de la Asociacion de Industrias Farmacéuticas Nacionales
(ADIFAN) la produccidn esta estancada desde hace tres afios y en el 2014 cayé en 1.3%
(Flores, 2015).

Sin embargo, el comercio de productos farmacéuticos en el pais viene creciendo
cada dia, significando una buena oportunidad para pequefias empresas peruanas. En la
actualidad existen mas de 30 tipos de farmacias siendo las grandes cadenas Inkafarma y
Mifarma las que mayor cantidad de clientes concentran, con una buena popularidad
gracias a sus estrategias de venta que radica en el uso de promociones y cumplir con la
expectativa de buena atencion en respuesta a la automedicacion que es una costumbre

del 50% de la poblacion peruana (Arellano Marketing citado por EI Comercio, 2015).

Inkafarma es la cadena del Grupo Inretail, lidera el mercado con 838 locales
(cien mas que el afio 2014) y el respaldo del Grupo Interbank, las ventas aumentan al
14,6% anual, la marca posee el 87% de atraccion, la retencion de clientes es el 80%, los
comentarios y referencias favorables es del 57% vy las criticas llegan a tan solo el 7%;
frente a su principal competidor Mifarma del Grupo Quicorp, segundo en el ranking con

el 37% de retencion de clientes y el 17% de criticas (EI Comercio, 2015).

Al norte del Perd, en la ciudad de Chiclayo (Departamento de Lambayeque),
funciona la Botica “Las Brisas” que lleva en el mercado 25 afios ofreciendo productos
farmacéuticos; se inicié6 como una botica familiar en la urbanizacion Las Brisas, y a
partir del 2008 viene creciendo afio a afio y ha logrado posicionarse en lugares
estratégicos en donde aun la competencia nacional no llega; contando con cinco locales,
la sede principal en donde se encuentra el almacén general y 04 sucursales ubicadas en
la Pradera (2012), Cruz de la Esperanza (2013), Pueblo Joven San Martin, Lambayeque
(2014) y recientemente en el presente afio, en la misma Urbanizacién Las Brisas (G.

Lara, en comunicacion personal, 5 de julio, 2015).
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Botica “Las Brisas” viene desarrollandose segun los principios organizacionales
de Taylor y Fayol, con division del trabajo por funciones diferenciales verticales,
claramente definidos en un organigrama, cuyo principal propdsito es sefialar la cadena
de mando a partir de actividades y no de procesos, lo cual asegura el control de la
gestion pero, que no permite aprovechar totalmente el potencial de sus recursos para
reducir el tiempo de atencion y los costos del servicio, ni las oportunidades que ofrecen
las tendencias economicas, sociales, tecnologicas y de relaciones que presenta el actual
mercado globalizado, diferente del mercado del siglo de Taylor que era pequefio, no
competitivo y con clientes poco exigentes. Realidad, que posicionan a la Botica en una

situacion de alto riesgo.

En este marco y conociendo el mercado farmacéutico, Boticas “Las Brisas” tiene
la posibilidad de aumentar su participacion en el mercado del ramo en la Regién
Lambayeque y prepararse de este modo frente al alto riesgo que significa la amenaza de
las grandes cadenas nacionales que en cualquier momento llegaran a su jurisdiccion; sin
embargo, existen algunas desventajas que limitaran su futuro, tales como el actual

proceso logistico.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Botica “Las Brisas”, presenta éxito empresarial en su posicion local ain con las
limitaciones que presenta; sin embargo, para anteponerse a las amenazas; es decir,
minimizar el riesgo y con ello, mantenerse en el negocio, ser competitivo, crecer y dar
empleo, requiere cambiar su actual proceso logistico tradicional con caracteristicas de

cerrado, vertical y no documentado.

Optimizar la actividad logistica actual de Botica “Las Brisas” significa utilizar
mecanismos de colaboracion con otras empresas lo cual implica estandarizar sus
procesos logisticos en forma horizontal, lo cual le permitira tener una vision clara de los
procedimientos que aportan valor al servicio comercial de compra y venta de productos
farmacéuticos en lo que se refiere a tiempo y costos, contar con un sistema de
indicadores de monitoreo transparente de las actividades propias y de las boticas que
deseen formar parte de la red de colaboracion, bajo el mismo proposito logistico,

valores y beneficios.
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En el marco tedrico especializado de las Ciencias de la Administracion existen
diversas metodologias para estandarizar la actividad logistica, tales como el ciclo
Deming, las normas internacionales de calidad, la reingenieria y los sistemas de
informacion gerencial. Todas ellas utilizan herramientas de gestion que facilitan la
labor, el problema esta en determinar cual de ellas seria la mas conveniente para
estandarizar procesos que permita una integracion horizontal y consecuentemente,

establecer alianzas con otras empresas.

Desde esta perspectiva se formul6 el siguiente problema:
¢De qué manera se puede estandarizar el proceso logistico en Botica “Las Brisas” de

Chiclayo con fines de colaboracién interempresarial?

Para investigar a profundidad el tema, se plantean los siguientes problemas
secundarios:
¢Cudles son los actuales procedimientos logisticos en Botica “Las Brisas”?
¢Qué factores criticos deben ser considerados en el proceso logistico de Botica “Las
Brisas” con fines de colaboracion interempresarial?
¢Qué indicadores deben ser considerados en el proceso logistico de Botica “Las Brisas”

con fines de colaboracion interempresarial?

1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizo en Botica “Las Brisas” de Chiclayo, especificamente

en el proceso logistico de entrada y salida.
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
En funcion a la problematica planteada se formula los siguientes objetivos:

Obijetivo general:
Elaborar una propuesta de estandarizacion del proceso logistico en Botica “Las Brisas”
de Chiclayo con fines de colaboracion interempresarial.
Los objetivos secundarios son:
- ldentificar los actuales procedimientos logisticos en Botica “Las Brisas”.
- Redisefiar los factores criticos del proceso logistico en Botica “Las Brisas” con

fines de colaboracion interempresarial.
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- Construir un sistema de indicadores del proceso logistico en Botica “Las Brisas”

con fines de colaboracion interempresarial.
1.5.  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El presente trabajo de tesis se justifica en su impacto, toda vez que con la
estandarizacion del proceso logistico, la empresa simplifica los procedimientos, tiempos
y costos; asimismo, genera la base para modernizar la gestion mediante el servicio en
linea. De esta manera, minimiza el riesgo que representa la presencia de grandes
competidores farmacéuticos y estara en condiciones organizacionales de concretizar una
estrategia de colaboracion y por lo tanto de aumentar su participacion en el mercado sin

la necesidad de aumentar su patrimonio.

Asimismo, se beneficia al empresario quien toma conciencia de la importancia
de la estandarizacion como herramienta que facilita la implantacion de las estrategias de
cambio, crecimiento y liderazgo aumentando la capacidad para competir a partir del
ordenamiento de los procedimientos logisticos y la formulacion de indicadores; siendo
indispensable la participacion de los profesionales de Administracion como expertos o

consultores, generandose oportunidades de empleo y modernidad.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se presentaron ciertas limitaciones relacionadas con la disponibilidad del tiempo
del Gerente de la empresa debido a sus multiples ocupaciones, lo que conllevo a ampliar

el plazo del levantamiento de datos.

De otro lado, la Tesis se centra solo en la elaboracion de la propuesta de
estandarizacion del proceso logistico en Botica “Las Brisas” y no en probar su
efectividad, lo cual supondria realizar otra investigacion de tipo tecnoldgica para aplicar
y evaluar la propuesta; es decir, que el presente proyecto se limita a cumplir con el

primer nivel de la linea de investigacion correspondiente.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El mayor nimero de antecedentes analizados tratan sobre propuestas de
estandarizacion para analizar y mejorar procesos deficientes. Los trabajos muestran los
inconvenientes en la gestién que generan los procesos desordenados o incompletos. De
las investigaciones revisadas, ninguna se relaciona con el ordenamiento o
estandarizacion de procesos en una empresa exitosa, menos con fines de colaboracion o
cooperacién interempresarial; a pesar de que esta Gltima es una estrategia frecuente
entre las pequefias y medianas empresas para reducir sus costos de activos, capacidades,

aprendizaje y recursos logisticos.
2.1.1. Estandarizacion de procedimientos
Antecedentes internacionales:

En Colombia, Gonzélez (2015) disefid un modelo de gestion integrado en base a
las normas 1SO (GP 1000:2009, ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007) aplicable al
Macro-proceso de Gestion de Laboratorios de la Universidad Nacional de Colombia,
sede Palmira, para optimizar los procesos, reducir los impactos ambientales y riesgos
laborales y se preste un servicio de calidad. En el trabajo se analiza el cumplimiento de
los requisitos de las normas en dicho macro proceso, expone la propuesta de disefio de
la metodologia para la gestion integrada y el disefio de las estrategias de

implementacion del modelo integrado.

En Cuenca, Ecuador, Sanchez (2013) aplica siete herramientas basicas para la
mejora de la calidad y solucion de problemas en la seccion de Hilanderia de la Fébrica
Pasamaneria S.A. creando medidas que permitan corregir los procesos que estan fuera
de control, para mantener la calidad del sistema de produccion de la empresa, para

lograr su objetivo, recurre al Ciclo de Mejora Continua de Deming.

En Cuba, Moreno & Parra (2012) aplican la reingenieria de procesos y la
introduccién de las tecnologias de la informacion en la empresa Cereales Santiago;
mencionan primero las principales deficiencias del proceso de comercializacion, la

insatisfaccion de sus clientes por las pérdidas y faltantes en las cargas, asi como por las
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demoras cuando reciben productos béasicos para sus procesos productivos; luego
identifican algunas metodologias para la aplicacién de la reingenieria en el sistema

empresarial, con lo cual consiguieron la disminucion de gastos por pérdidas y estadias.

En Santiago, Chile, Wolff (2012) desarrolla una propuesta de optimizacion de
procesos relacionados con la gestién de pabellones del Hospital Exequiel Gonzélez
Cortés utilizando las teorias de gestion de operaciones, el redisefio de procesos, las
nuevas tecnologias de informacion y las aplicaciones de arquitecturas de procesos de
negocios con el proposito de mejorar la eficiencia y eficacia del hospital. Zepeda (2012)
desarrolla una propuesta de mejora en la empresa Builderhouse de tecnologia de la
informacion a través del uso de estandares para revertir la falta de organizacion de
procesos los que generan diversas ineficiencias en el proceso central de ventas, que a su
vez provoca pérdida de tiempo y oportunidades de concertar negocios. Barra (2012)
describe los procesos de funcionamiento de una entidad prestadora de servicios de
certificacién, disefia conceptualmente los procesos y subprocesos para entender mejor
las operaciones, utiliza para ello la notacién Business Process Modeling Notation
(BPMN) buscando contar con procesos confiables que permitan mantener en el tiempo
la implementacion de una infraestructura clave en la organizacion. Asimismo, Carrasco
(2011) desarrolla propuestas de mejora aplicables a la “Metodologia de Gestion Basada
en Procesos” en el Banco Estado con el proposito de aumentar la calidad y agilizar los

procesos del nivel operativo (eficiencia) del Banco.

En Quito, Ecuador, Aguirre (2012) desarrolla un Modelo de Gestion por
procesos para el mejoramiento continuo tanto en la Preventa-Venta-Postventa de la
empresa EQUINORTE S.A, con el objetivo de disminuir costos, tiempos, duplicidad de
tareas y demas limitaciones; es decir, para elevar los niveles de eficiencia, eficacia y

productividad, mediante el levantamiento, definicion y categorizacion de procesos.

En México, Palapa (2012) propone una metodologia de estandarizacion de
procesos de valor como herramienta que permita a las empresas tener informacion de
sus operaciones de forma ordenada y sistematica en un sitio Unico de consulta. La
propuesta se basa en dos marcos de referencia, el MoProSoft aceptado a nivel nacional

y el ISO 9001:2008 aceptado a nivel internacional.
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En Guatemala, Aguilar (2011) elabor6 un diagrama de flujo de la crema cold
cream y del desinfectante lavanda para identificar tiempos y plated un nuevo proceso
para reducir el tiempo de fabricacion y envasado, que con nueva maquinaria, logré una

mejora en el tiempo de ambos productos.

En San Juan de Alicante, Espafia, Gilart (2010) desarrolla una propuesta de
mejora a los procesos de fabricacién dentro del sistema de gestion de procesos BPMS
(Business Process Management System) mediante una metodologia que permite
especificar los sistemas de gestion de procesos estratégicos basados en las tecnologias
de informacion. Se aplico al entorno de la manufactura materializandose en un proceso

de normalizacién de la maquinaria industrial.

Antecedentes nacionales:

Diaz & Vallejos (2015) utilizan las herramientas tecnoldgicas de la Metodologia
ERP Del Carpio para analizar y mejorar, mediante estandarizacion de procesos, la
situacién del control de riesgos en una Pyme exportadora de procesamiento primario de

la Regidn Lambayeque, cuyos productos no cuentan con certificacion HACCP.

Rizzo (2015) desarrolla propuestas de mejora al sistema de gestion de servicio
del area de Infraestructura y gestion de espacios de una empresa de Facilities
Management. Se revisa el aspecto organizacional de la empresa y como estan
relacionados los procesos. Define la Asesoria, Disefio y Obra. Realiza el diagndstico del
proceso analizando el sistema actual con herramientas DFD (Diagrama de flujo de
datos) para identificar los procesos deficientes. De igual forma realiza el analisis DAP
(Diagrama de actividades de procesos) de los procesos criticos. Plantea las
caracteristicas del nuevo sistema, seguidas de las implicancias de las mejoras en los
nuevos almacenamientos, procesos y flujos de datos. Presenta los diagramas DFD del
nuevo sistema propuesto asi como los cambios en la organizacion del area, incluyendo
los nuevos responsables del sistema y los efectos econdmicos de las mejoras a

implementar. Por ultimo, evalla impacto econdmico financiero de la propuesta.

Aguila (2015) desarrolla una propuesta de implementacion del sistema de
gestion de calidad basada en la norma internacional 1SO 9001:2008 y Balanced
Scorecard en una empresa consultora. Con esta propuesta se busca responder las

exigencias de las empresas clientes, la organizacién, aumentar la competitividad y el
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desempefio global de la organizacion. Se desarrolld6 un Benchmarking, en el cual se
menciona las empresas consultoras del pais que cuentan con la certificacion 1SO,
entrevistas a expertos en consultoria y, por ultimo, una descripcion de los procesos del
negocio. Después de la presentacion de la empresa, se realizé el analisis de su situacion
actual, consiguiendo detectar las principales problematicas. Se identificaron sus causas
y se propuso mejoras como redisefio de los procesos, cambios en la estructura
organizacional y otros. Con esta propuesta se desarrolla el Manual de Sistema de
Gestion de Calidad y el Balanced Scorecard. En el caso del Balanced Scorecard se
detalla los objetivos estratégicos, las relaciones causa-efecto sobre las que se basan

estos y los indicadores.

Acosta & Galvan (2014) desarrollan una propuesta de un disefio e
implementacion del sistema de gestion de calidad en droguerias para permitir una
gestion adecuada y un manejo eficiente por parte del profesional Quimico Farmacéutico
que se desempefie como Director Técnico en una drogueria, basado en la norma
internacional 1SO 9001:2008 y el Sistema de Calidad Farmacéutica propuesto por ICH
Q10. Disefiaron un sistema de gestion de calidad basado en procesos para la gestion de
recursos, para planificacion del servicio, ejecucion del servicio, control de equipos e
instrumentos, control de la prestacion de servicios y seguimiento y medicion. En su
trabajo disefiaron dos manuales de gestion, dieciocho procedimientos operativos
estandarizados, tres modelos de documentos internos, doce formatos y cinco modelos de
registros. A través de su tesis se lograron elaborar el modelo gestion de calidad para

droguerias conforme a la regulacion farmacéutica vigente.

Salazar (2014) describe las etapas de analisis, diagndstico, propuesta de mejora
de proceso, desarrollo de la propuesta y, finalmente, los resultados obtenidos del
proceso de atencién de los pacientes en el area de emergencias de un hospital publico,
en el cual se buscd de reducir los tiempos de espera en cola; debido a que este es uno de
los principales problemas que se muestran frecuentemente en instituciones de atencién
de salud. La mejora de procesos debe ser factible, tanto técnica como econémica, ya que
busca el perfeccionamiento de una empresa y del desempefio de sus procesos. El
modelo de simulacion debe representar al mas minimo detalle el flujo del proceso en la

realidad, tomando en cuenta todas las variables externas que alteren al sistema. Una vez
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terminada la modelacion del sistema, se deben validar los datos de salida obtenidos del

modelo, con lo que se sustentara la validez del modelo.

Francisco (2014) desarrolla un sistema de gestion de almacenes para las
empresas de retail, que incluye el almacenaje de mercaderia y la correcta distribucion de
ésta a los diversos puntos que son requeridos por sus clientes. EI conocimiento y
aplicacion de software permitira la administracion orientada hacia la mejora continua de
los procesos logisticos y eliminar todo lo que no genera valor; monitorear los sub
procesos mediante graficos de control, e identificar y eliminar las causas con la
finalidad de automatizacion de procesos. Finalmente el sistema propuesto permite la
facil coordinacion de informacion y distribucion que supera las expectativas del

mercado local en un Operador Logistico generando un impacto positivo.

Maguifia (2013) desarrolla una propuesta de mejora de los procesos llevados a
cabo por una empresa manufacturera dedicada a la fabricacion de maquinaria de
automatizacion en base a las necesidades que tienen sus clientes en sus lineas de
produccion. El objetivo es ordenar y optimizar los procesos internos para que se logre la
eficacia y la eficiencia, eliminando los tiempos improductivos y elevando la
productividad en el trabajo. Para poder llevar a cabo la implementacion de las
propuestas de mejora se lleva a cabo una politica de inventario en la cual se emplea el
Analisis ABC, seguido del uso del modelo EOQ (Cantidad Econémica de Pedido) vy la
implementacion de las 5 S’s. Ademas se propone el uso de la metodologia PCCI
(programa de comunicacion y coordinacion interna) empleando Jidoka (desplegar
adecuadamente la secuencia de operaciones, incluidos los controles de calidad a
realizar) y Poka — Yoke (apoyar a Jidoka en la implementacién de procedimientos de

deteccion de defectos).

Usco (2013) realiza el diagnostico y evaluacion de una comercializadora de
productos de materiales de construccion en la Region Junin, para luego de identificar los
principales problemas y clasificarlos con la ayuda de metodologias y herramientas de la
reingeniera, plantear propuestas de mejoras en la organizacion y los procesos de toda la
cadena de suministros de la empresa. Desarrolla una descripcion de la administracion de
inventarios, politica de pedido EOQ (Cantidad Econdmica de Pedido) y la utilizacion
del kanBan que se refiere a un marcador (tarjeta, sefial, placa o algun dispositivo) que se

usa para controlar la secuenciacion de trabajos a traves de un proceso secuencial en este
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caso se utilizara para el control de transporte. Después de desarrollada la propuesta se
realizd un analisis de la situacion econdmica actual y también se midié en cifras cuanta
inversion implica la propuesta de mejora, y en qué tiempo se podra recuperar dicha
inversion y sobre todo medir el impacto de la propuesta de mejora identificando los

beneficios que traera para la empresa.

Salas (2013) desarrolla una propuesta de mejora para los procesos de mercaderia
importada del centro de distribucion de una empresa retail que permita cumplir con los
tiempos de entregas en las tiendas al menor costo posible. Mediante una tormenta de
ideas realizada a los principales involucrados en los procesos de mercaderia importada
se obtiene las potenciales causas del retraso. A fin de cuantificar la influencia de cada
una de dichas causas es que cada uno de los interesados le da un valor, entre 1y 5, a
cada causa segun la posibilidad que ellos consideran que tiene la causa en mencién de
provocar retrasos en la mercaderia. La ponderacién de causas permite obtener un top 5
de causas del retraso de la mercaderia importada sobre las cuales proponer las
alternativas de mejora. Estas alternativas se proponen con el uso del el Kaizeny el JIT
(Just In Time), ademas de herramientas como el diagrama de operaciones del proceso
(DOP) que es un diagrama que muestra las operaciones principales del proceso y las

inspecciones presentes en este.

Murillo & Palacios (2013) disefian un Sistema de Control Interno para la
optimizacion del proceso de ventas en la Botica Farma Cartavio. Aplicaron diferentes
métodos e instrumentos como la guia de entrevista, cuestionarios, analisis
documentales, observacién con el fin de obtener informacion precisa para la
investigacién. Como resultados obtuvieron un analisis de la situacion actual de los
procesos de ventas y el control interno en ellos, llegando a encontrar un mal
funcionamiento del area de ventas y atencidn al cliente. Se evalu6 el Sistema de Control
Interno, el mismo que conllevara a que los procesos de ventas sean mas eficientes y

optimos en la Botica Farma Cartavio.

Infante (2013) desarrolla propuestas de mejora para los procesos en el sistema de
salud, a partir de un modelo hibrido a partir de otras investigaciones. Identificé algunas
causas de la deficiente atencion como la falta de informacion en los procesos, demora
en la atencion del paciente, demora en los resultados de los andlisis, en la entrega de las

medicinas y otros problemas. Todos estos factores generan insatisfaccion e
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incertidumbre en los pacientes, la sobrecarga del trabajo, y existencia de un clima de
trabajo con tensiones entre los profesionales de salud y administrativos. Luego plantea
reformular los procesos en las instituciones de salud. Las técnicas que utiliza estan
orientadas a mejorar la atencion de los pacientes, tanto en la parte médica como en la
administrativa. Finalmente desarrolla el modelo de mejora basado en los conceptos de

Excelencia Empresarial, Reingenieria de Procesos y Business Process Management.

Alvarez & Jara (2012) desarrollaron una propuesta de mejora en los procesos de
una empresa fabricante de bebidas rehidratantes, la cual tiene un alto porcentaje de
posicionamiento en su rubro a nivel nacional. La mejora de los procesos tiene como
objetivo la optimizacion de los mismos en términos de aumento de la produccion,
reduccion de costos, incremento de la calidad y de la satisfaccion del cliente. Dicha
mejora debe ser continua ya que busca el perfeccionamiento global de una empresa y
del desempefio de sus procesos. Se emple6d la herramienta SMED (Reduccion del
tiempo de preparacion de las maquinas) para la reduccion de tiempos durante el cambio
de formato, del mismo modo, se presentan mejoras relacionadas a la eliminacion de
tiempos por traslados de herramientas, ajustes en los equipos, y un plan de capacitacion
de los operarios; asi se logra reducir el tiempo por paradas de planta en un 52%.

2.1.2 Colaboracion interempresarial

Cegarra, Briones, & Ros (2005) indican que la cooperacion empresarial se
realiza de manera frecuente entre las pymes, con el proposito de reducir los costos de
materia prima o activos, la acumulacién de aprendizaje y experiencia, para formar y
explotar sinergias, acceder a recursos y capacidades no disponibles; es decir que la
mayor parte de las acciones de colaboracidn se realiza en el proceso logistico, ya sea

con los proveedores y con los clientes.

Casanueva (2003) refiere que la agrupacion entre las pequefias y medianas
empresas se da especialmente por medio de redes debido al menor nivel de
formalizacion de las relaciones interorganizativas en donde el control estratégico ain no

esta establecido, dado el gran niUmero de empresas que forman parte de una red.
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2.2. BASE TEORICA

Sobre estandarizacion de procesos existen diferentes modelos tales como el

Ciclo Deming, la Reingenieria o Redisefio de procesos, el Enfoque basado en procesos,

las Normas Internacionales de Normalizacién y las tecnologias de informacion. Después

de realizar un analisis comparativo (Tabla 01), se selecciond el Enfoque por Procesos,

dado que implica tres partes: Diagnostico, redisefio y propuesta de estandarizacion;

ademas porque estd garantizada por suficientes antecedentes sobre la materia y se

contaba con herramientas tecnoldgicas para su aplicacién que facilitaron el logro del

propdsito de la presente Tesis.

Tabla 1. Cuadro Comparativo de los modelos de estandarizacion de procesos

MODELOS DE
ESTANDARIZACION

CICLO DE DEMING

Crear medidas que permitan corregir procesos que
estan fuera de control.
Mantener la calidad del sistema de produccion.

REINGENIERIA

Identificar deficiencias.
Identifica metodologias para su aplicacion.
Consiguiendo disminucion de gastos por pérdidas.

ENFOQUE BASADO EN
PROCESOS

Diagndstico de situacion actual.

Redisefio de procesos.

Elaboracidon de propuesta con el fin de aumentar la
calidad y agiliza procesos del nivel operativo, disminuir
costos, tiempos y duplicidad de tareas, elevar nivel de
eficiencia, eficacia y productividad.

Definicion y categorizacién de procesos.

NORMAS
INTERNACIONALES DE
NORMALIZACION

Analisis del cumplimiento de los requisitos de las normas
en dicho macro proceso.

Expone la propuesta de disefio de metodologia de
gestion integrada y disefio de estrategias de
implementacion del modelo integrado.

TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

Uso de estandares para revertir la falta de organizacion
de procesos.

Fuente: (Gonzalez, 2015; Sanchez, 2013; Moreno & Parra, 2012; Wolff, 2012; Aguirre, 2012;
Palapa, 2012; Aguilar, 2011; Gilart, 2010)

Elaboracién propia
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2.2.1. Estandarizacion de procesos logisticos
Estandarizacion

Segun el diccionario de la Lengua Espafiola, estandarizacion significa accion y
efecto de estandarizar; es decir, tipificar o ajustar a un tipo o norma (Real Academia
Espariola, 2014).

Rodriguez (2005) de acuerdo con Kondo, la estandarizacién se divide en
estandarizacion de las cosas y estandarizacion del trabajo. La primera considera que los
objetos deben ser iguales para ser mas eficientes; por ejemplo, en un hotel normalmente
existen dos o tres tipos de habitaciones para cubrir las diferentes necesidades de los
clientes, pero todas las habitaciones de un tipo son exactamente iguales en cuanto al
mobiliario, dimensiones y equipamiento, lo que hace mas facil su mantenimiento. La
estandarizacion del trabajo consiste en establecer un acuerdo acerca de la forma de
hacer un trabajo por parte de los que estan involucrados de tal manera que, cada vez que
se encuentre una mejor forma de hacerlo, se debe modificar el estandar y absorber ese
conocimiento en el sistema documentado del negocio. Asi, el estandar puede muy bien

compararse con un contenedor en el que se acumulan las mejoras.

Para Del Carpio (2013) la estandarizacion consiste en describir, instruir, registrar
y documentar los flujos de un proceso y los recursos que utiliza, con el fin de optimizar

el fin de dicho proceso a bajos costos y tiempos posibles.
Proceso

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola, proceso significa “Accion de ir
hacia adelante.”, “Transcurso de tiempo.”, “Conjunto de fases sucesivas de un

fendmeno natural o de una operacion artificial.” (Real Academia Espafiola, 2014).

Tambiéen se le define como el conjunto de actividades realizadas por un
individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas que
seran Utiles para un cliente, incluye operaciones, métodos que se convierten en
productos para satisfacer las necesidades de los clientes; y pueden ser operativos, de

apoyo Y de gestion (Escobar, Guardado, & Nufiez, 2014); y
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Como un subsistema definido, medido y controlado de procedimientos que se
interrelacionan entre si y con otros, mediante recursos, para cumplir con un objetivo
especifico que casi siempre se convierte en el insumo de otro proceso consecuente; por
lo tanto estd conformado por tres partes diferenciadas: Ingreso de los recursos,

transformacion de los recursos y salida de resultados (Del Carpio, 2013).
Estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos es un proceso dinamico por el cual se
documentan todas las tareas a realizar, los recursos que se van a usar en estos,
proporcionando la mejora continua para lograr horizontes de competitividad a nivel
mundial. La estandarizacién de procesos se puede considerar como vital porque un
proceso mantiene las mismas condiciones produce los mismos resultados, luego si se
quiere obtener los mismos resultados o mejorarlos, necesitaremos de la estandarizacion

de procesos (Martinez & Cegarra, 2014).

Ademas es definida como la accién continua que regula y registra los recursos
humanos y materiales, las operaciones y la infraestructura y equipos de los diferentes
subsistemas que interactian dentro de un sistema; que le permita, con el uso de
herramientas tecnolodgicas, lograr sus objetivos de oportunidad, cobertura y calidad (Del
Carpio, 2013).

La estandarizacion de procesos también es definida como la documentacion que
cubre el proceso; es decir es una forma sencilla de realizar y hacer una actividad de
modo que todos los empleados la lleven a cabo del mismo modo todas las veces
(Harrington, 1993).

Estandarizacion del proceso logistico

Logistica es una serie de acontecimientos secuenciales y concurrentes de la
empresa y por lo tanto es un subsistema gerencial que se encarga de recibir los recursos
del exterior, entregarlos al &rea de produccion de bienes o servicios, esperar la salida de
los productos y distribuirlos en el exterior de la empresa, en los distintos mercados o
clientes (Del Carpio, 2013).

Logistica tiene que ver con la administracion del flujo de bienes y servicios,

desde la busqueda de proveedores de materia prima hasta la entrega del producto
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terminado al cliente; en este flujo involucra los siguientes procedimientos compras,
recepcion, almacenamiento, control de inventarios, fabricacion, servicios de apoyo,
expedicion y transporte; en consecuencia, el proceso logistico juega un papel importante
en la empresa porque incide en la reduccion de los costos, el la disponibilidad de los
productos, en la calidad del servicio y en el tiempo de entrega; en sintesis, en la

satisfaccion del cliente (Monterroso, 2000).

En consecuencia, en esta Tesis queda definida estandarizacion del proceso
logistico como el conjunto de instrucciones sobre colaboradores, operaciones,
materiales e infraestructura de una empresa para obtener los mejores recursos que haran
posible la obtencion de bienes y servicios puestos en su destino final, en forma

oportuna, completa y de la calidad esperada por el cliente.
2.2.2. Enfoque de gestion basado en procesos

Rusca (2009) indica que el proceso de gestion es el conjunto de acciones,
transacciones y decisiones que la organizacion lleva a cabo para alcanzar los objetivos
propuestos (fijados en el proceso de planeamiento) y que se concretan en los resultados,
los mismos que generan productos de valor al cliente. En cambio, la gestion por
procesos se trata de una forma de organizacion en la que prima la vision del cliente con
el apoyo de herramientas con las que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo
para hacerlo mas eficiente y adaptarlo a las necesidades de los clientes (Sescam, 2002),
este enfoque de gestion es de procedimientos horizontales y abierta a proveedores y

clientes, contrario a la gestion tradicional, de funciones verticales y cerrada.

El estudio de los procesos tiene su base en los sistemas de gestion, siendo la mas
importate para las empresas, la ISO 9001. Esta norma nace en el afio 1987 como modelo
para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo, disefio, servicio, produccion e
instalacion; y hasta la actualidad presenta cinco actualizaciones, siendo la vigente la del
afio 2015 y que tiene como bandera el tratamiento y la prevencion del riesgo (Noguez,
2016).

Segun la 1SO 9001:2015, los principios de la gestion de la calidad que deben
imperar en toda organizacion son siete: Enfoque al cliente, liderazgo, participacion del
personal, enfoque basado en procesos, mejora, toma de decisiones basada en la
evidencia y gestion de las relaciones.
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Segun Del Carpio (2013) el enfoque basado en procesos, conlleva a reconocer
que el proceso es un conjunto de procedimientos simples y nominados, que se realizan
para cumplir con tres tipos de acciones: Actividades, Proyectos e Inversiones; las cuales
requieren de insumos, operaciones de transformacion y resultados; y dentro de ellos,
instrucciones y mecanismos de interaccion y seguimiento, de tal manera que la
organizacion logre su mejor desempefio; de alli que para la autora, al enfoque

comunmente se le conoce como “Gestion por procesos” .

Noguez (2016) refiere que este enfoque en la 1ISO 9001:2015 tiene como
propdsito la gestién horizontal de cualquier tipo y tamafio de organizacion, antes que la
vertical, de manera que la gestion y el control se convierten en los pilares de una gestién
de calidad, permitiendo crear valor para el cliente. En este contexto, exige
disponibilidad del conocimiento de los procesos y resultados (base de datos

documentada), y diez requisitos esenciales a las organizaciones:

- Determinar los insumos y resultados esperados de cada proceso.

- Especificar la secuencia e interacciones de los procesos.

- Determinar los criterios, métodos e indicadores de desempefio de cada proceso.

- Especificar los recursos necesarios y su disponibilidad; asi como la competencia
del personal.

- Describir las responsabilidades y autoridades de cada proceso.

- Identificar los riesgos como procesos o factores criticos y determinar las
acciones correctivas.

- Métodos de vigilancia, medicién y evaluacion de procesos y redisefio de
procesos de ser el caso.

- Oportunidades de mejora de los procesos y del sistema de gestion de la calidad.

- Registrar las operaciones de los procesos en apoyo y evaluacion a la gestion.

- Especificar la conservacion de la informacion documentada.

La norma acota la necesidad de analizar no solo el disefio de los procesos sino
tambien, el contexto de la organizacion, tales como su vision, misién, amenazas y
oprtunidades, debilidades y fortalezas, para identificar problemas internos (valores,
conocimientos, desempefio, cultura organizacional) y externos (tendencias sociales,
politicas, econdmicas, legales, de mercado, proveedores, etc.) que puedan afectar la

capacidad de un sistema de calidad.

27



Segun Sescam (2002) el enfoque por procesos contempla la identificacion de
tres tipos de procesos: Claves, estratégicos y de soporte. Los primeros afectan de
manera directa la prestacion del servicio (se los denomina también operaciones, la
logistica por ejemplo), los estratégicos permiten implantar la estrategia (se les denomina
también gerenciales), y los de soporte son los que permiten que las operaciones de la
empresa se realice. En ellos se identifica el responsable del proceso, el ciclo de gestion,
el analisis de los procesos Y la reingenieria, que implica tres etapas, descubrir, redisefiar
e implantar; en lo que respecta al redisefio, éste comprende la vision global, el analisis
inicial de los procesos, medir las actividades, ubicar los factores criticos de éxito asi
como los obstaculos potenciales al proceso; se apoya en herramientas tales como los

diagramas de procesos, mapas, sistema de indicadores, etc.

Gestion por procesos, también se define como las secuencias ordenadas y
I6gicas de actividades de transformacion que parten de unas entradas (informaciones en
un sentido amplio, pedidos, datos, especificaciones, mas medios materiales, maquinas,
equipos, materias primas, consumibles, etcétera) para alcanzar unos resultados
programados, que se entregan a quienes los han solicitado, los clientes de cada proceso
(Zaratiegui, 1999).

Se puede decir entonces que la gestion en o por procesos logisticos requiere de
una estrategia de estandarizacién de procesos, utiliza herramientas tecnoldgicas de
calidad y se desarrolla en tres etapas: 1) El analisis de la situacion actual de los
procedimientos logisticos, 2) El redisefio de procesos o invencion de nuevos procesos
logisticos, y 3) la medicion de la gestion logistica por sistema de indicadores que se

orienta a la mejor atencidn al cliente.
Andlisis de la situacion actual

El anélisis de la situacion actual comprende el estudio de los procedimientos
actuales dentro de una organizacion para determinar su grado de estandarizacion; su
propésito radica en la identificacién detallada de los riesgos que presenta la

organizacion y que se identifican como procesos o factores criticos.

En este sentido, el riesgo es considerado como el efecto de la incertidumbre,
como la desviacion del resultado esperado; por lo tanto, una situacion de gestion no

estandarizada es una organizacion de incertidumbre, trabaja al azar y sus resultados
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estan en funcion a la suerte del juego del mercado, y por lo tanto, es una organizacién

de alto riesgo.

Para esta Tesis y segun el enfoque basado en procesos, el analisis de la situacion
actual, requiere del siguiente tratamiento:
1° Graficar los procesos y la secuencia e interacciones de los procedimientos actuales.
2° Detallar los insumos y resultados esperados de cada proceso actual.
3° Detallar los recursos necesarios y su disponibilidad.
4° Detallar las responsabilidades y competencias actuales del personal de cada proceso.
5° Detallar el registro de los procedimientos actuales en apoyo y control de la gestion.
6° Detallar la conservacion de informacion documentada como evidencia de la gestion.

7° Identificar los riesgos como factores criticos y determinar las acciones correctivas.

Redisefio de procesos

Rafoso & Artiles, (2011) citan a Morris y Brandon (1994) quienes indican que el
redisefio de procesos es el producto de la reingenieria. Citan a Hammer (1994) para
indicar que es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras; es decir que se trata de cambios drasticos que sufre una organizacion al ser
reestructurados sus procesos siendo la base el servicio al cliente; describe un modelo de
negocios con técnicas que los gerentes emplearan para reinventar sus compaiiias, a fin

de competir en un mundo nuevo.

Zamarripa (2008) cita a Davenport (1996) para indicar que redisefio o
reingenieria consiste en el analisis y disefio de los flujos de trabajo y procesos intra e
inter organizaciones. Manganelli & M. Klein (2004) indican que reingenieria "Es el
redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos de valor agregado y de los
sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que los sustentan para
optimizar los flujos del trabajo y la productividad de una organizacion” (p. 10); es
decir, que su propdsito es cambiar el proceso para corregir el ajuste entre el trabajo, el
trabajador, la organizacion y su cultura para maximizar la rentabilidad del negocio.
Lefcovich (2004) refiere que redisefio o0 reingenieria constituye una recreacion y
reconfiguracién de las actividades y procesos de la empresa, lo cual implica volver a
crear y configurar de manera radical él o los sistemas de la compafiia a los efectos de
lograr incrementos significativos, y en un corto periodo de tiempo, en materia de

rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta, y calidad, lo cual implica la obtencion
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de ventajas competitivas; en tanto que Champy (1996) afirma que la reingenieria
constituye un camino de experimentos, de invenciones y reinvenciones, constantemente

contratados con la realidad de la cuenta de resultados (P. 40).

Segun el enfoque de gestion basado en procesos de la 1ISO 9001:2015, el
redisefio obedece a la identificacion de las oportunidades de mejora y el manejo de los

riesgos mediante acciones de prevencion.

En esta Tesis, entiéndase el redisefio como sinénimo de reingenieria, que utiliza
como insumo los resultados del analisis de la situacion de los procedimientos actuales
(Diagnostico) y con el interés manifiesto de la gerencia, reinventa nuevos procesos
diferentes a la actual organizacion tradicional, de modo que permita relaciones de
colaboracion con otras empresas del mismo sector. En este sentido, el redisefio,

significa la estandarizacion propiamente dicha de los procesos y requiere de:
8° Oportunidad de mejora de los procesos criticos:

8.1) Graficar los procesos y la secuencia e interacciones de los procedimientos.
8.2) Especificar los insumos y resultados esperados de cada proceso.

8.3) Detallar los recursos necesarios y su disponibilidad.

8.4) Especificar las responsabilidades y competencias del personal de cada
proceso.

8.5) Especificar el registro de los procedimientos en apoyo y control de la
gestion.

8.6) Especificar la conservacion de informacion documentada como evidencia.
Sistema de indicadores

Indicador es el parametro utilizado para medir el nivel de cumplimiento de una
actividad o evento, en consecuencia, el sistema de indicadores es definido como un
mecanismo sistematico y permanente de monitoreo del avance, resultado y alcance de la
gestion para medir la eficacia y eficiencia de la organizaciéon y apoyar a la toma de
decisiones (Garcia, Raez, Castro, Vivar, & Oyola, 2003).

Para Del Carpio (2013), el sistema de indicadores de una gestion es el conjunto
de indicadores que miden el avance y resultado de cada proceso en funcion a estandares

preestablecidos y que permiten evaluar el nivel de eficacia y efectividad de una
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organizacion en una situacién basal y en funcion a ello, proponer mejoras de los
procesos que lleven a elevar el impacto positivo de la gestion. El sistema implica la
definicion de cada uno de los indicadores, la formula o mecanismo de calculo, las

fuentes de informacion y el estandar respectivo.

Para esta tesis y segln el enfoque de gestion basado en procesos de la 1SO

9001:2015, el sistema de indicadores requiere de:

9° Especificar los criterios, méetodos e indicadores de desempefio de cada proceso.

10° Especificar los métodos de vigilancia, medicién y evaluacién de procesos.
Herramientas tecnolégicas de gestion

El enfoque basado en procesos de la ISO 9001:2015 muestra los principios y los
requisitos a tener en cuenta para la estandarizacion de los procesos de gestion; sin
embargo, no cuenta con una metodologia especifica, dejando libertad a los interesados
para que apliquen la norma. Para ello existen diversas herramientas tecnoldgicas de
diversa complejidad, desde los ERP - Sage, SAP hasta aquellas simples que pueden ser
utilizadas por micro y pequefias empresas, como Solmicro, Deister, entre otras
(MCLeod, 2013).

En el escenario académico de la Facultad de Ciencias Economicas
Administratyivas y Contables de la universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo de
Lambayeque, Perd, se cuenta con la metodologia ERP Del Carpio, que se emplea en el
curso de Sistemas de Informacion Gerencial, sirviendo de base para formular proyectos
empresariales en apoyo a la gestion e innovacion de procesos. También es utilizada
como herramienta de control de riesgos en trabajos de investigacion (Diaz & Vallejos,
2015), se aplica en microempresas del sector Restaurantes, Discotecas, Molinos y
supermercados, y Ultimamente, para la construccion del Tablero de Mando en el

Vicerrectorado de Investigacion de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

La Metodologia ERP Del Carpio puede ser utilizada para concretizar una
propuesta de estandarizacion segun el enfoque de gestién basada en procesos y sobre
todo para sistematizar, analizar y discutir los datos que se van obteniendo, ya que

consta de tres etapas, dentro de las cuales existen tareas que se relacionan con la
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estandarizacion de procesos y con la ldgica procedimental del analisis inicial, el

redisefio y el sistema de indicadores.

La primera etapa, Investigacion y prospectiva que se muestra en la Figura 1,

presenta tres fases:

A.-  Descripcion de la empresa (basada en el enfoque sistémico).

B.-  Analisis de la realidad (basada en la teoria de la informacion y en la gestion del
conocimiento).

C.-  Diagnostico y prospectiva (basada en la teoria de las decisiones).

La segunda etapa, Disefio e Implantacién que se muestra en la Figura 1,

igualmente presenta tres fases:

D.-

Planeamiento estratégico (Basada en la herramienta tecnoldgica ERP- Enterprise
Resource Planning).

Inversion econdmica y empresarial (basada en la herramienta tecnolégica SCM-
Supply Chain Management y HRS-Human Resources System).

Expectativa economica y empresarial (basada en la herramienta tecnoldgica
CRM-Customer Relationship Management, Microsoft Excel, Colorimetria).

1. Caratula 20. Bibliografia | TERCERA ETAPA
: DE INTEGRACION Y
[ 3-Resumen™ S o | \MENTACION

, PRIMERA ETAPA SEGUNDA ETAPA |
DE INVESTIGACION Y PROSPECTIVA DE DISENO E IMPLANTACION

EXPECTATIVA
ECONOMICA Y
EMPRESARIAL

DESCRIPCION DE LA
EMPRESA SEGUN EL
ENFOQUE SISTEMICO

19. Valor del Negocio
18. exportacion al ERP
17. Implantacién del CRM

4. Datos de la empresa
5. Diagramacion sistémica

ANALISIS DE LA
REALIDAD
EMPRESARIAL
SEGUNLAT'DE LA
INFORMACION Y LA
T DEL
CONOCIMIENTO

6. mapa de procesos por subsistema
7. Mapeo de procedimientos por proceso
8. Sistema de indicadores de procedimientos

INVERSION
ECONOMICA Y
EMPRESARIAL

16. Implantaciéon del SRH
15. Implantaciéon del SCM
lisis de procesos

ﬁ 6 PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO
x BASADO EN EL
o EmpyelCMI
0. investigacion gerencial
11. Formulacion de problemas y objativof 14. Disefio delL ERP
12. Mapa légico-Hipotético
13. Acciones estratégicas

:

DIAGNOSTICO Y
PROSPECTIVA DE LA
EMPRESA SEGUN LA
TEORIA DE LAS

DECISIONES

z
:
?
:
:
z
:
:
z

PRECISA DE VOLUNTAD POLITICA ][ LLEVA A LA COMPETITIVIDAD I

Figura 1. Metodologia ERP Del Carpio
Fuente: (Del Carpio, 2013)
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La primera etapa requiere de una voluntad politica, lo cual permitira que se

inicien 10 tareas, las mismas que se muestran en la Figura 2, y son:

Fase A: 3.- Datos de la empresa.
4.- Diagramacion sistémica.
Fase B: 5.- Mapa de procesos por subsistema.
6.- Mapeo de procedimientos por proceso.
7.- Sistema de Indicadores por procedimiento.
Fase C: 8.- Analisis de procesos.
9.- Investigacion gerencial.
10.- Formulacion de problemas y objetivos.
11.- Mapa logico — hipotético.
12.-Acciones estratégicas.

9. INVESTIGACION GERENCIAL
10. FORMULACION DE PROBLEMAS Y DBJETIVOS

N Il.MAPA LOGICO

2. ACCIONES ESTRATEGICAS

COMPETITIVIDAD VOLUNTAD POLITICA
SEGUNDAETAPA 7 S\ PRIMERAETAFA
TAREAS
. 18, VALOR DELNEGOCID . 3. DATOS DE LA EMPRESA TARDT
{7. EXPORTACION AL ERP g
AT EXCORTACION ALERE, A 4. DIAGRAMACIGN SISTEMICA
A S v TAREAS
TAREAS 5. MAPA DE PROCESOS POR SUBSISTEMA
ll;iLmrLl&NET&[g%;lnf:‘Eléi E 6. MAPED DE PROCEDIMIENTOS POR PROCESO
C 7. SISTEMA DE INDICADORES DE LOS
{4. IMPLANTACIGN DEL SCM S PROCEDIMIENTIS
A TArEAs v
13. DISEND DEL . 8.ANALISISPROCESDS  TAREAS

J

Figura 2. Tareas de la Metodologia ERP Del Carpio por etapa
Fuente: (Del Carpio, 2013)

Para la presente Tesis, se consideraron las tareas 3, 4, 5, 6, 8, 9, y 10 que podian
ser utilizadas para analizar la situacion actual de los procesos, con el propdésito de
obtener un diagndéstico con valor dicotomico: Si presenta algin factor o proceso critico,
la organizacion estaria en riesgo frente a la competencia; de lo contrario si no presenta

factor critico, el riesgo seria minimo. Este resultado determinaria si continua o no con la

investigacion de la situacion actual.




Asimismo, la tarea 12 para el redisefio de procesos, con el fin de manejar la
incertidumbre empresarial frente a los competidores, cuyos valores dicotomicos serian:
Con posibilidad de reducir la incertidumbre cuando se obtiene simplificacion de
procedimientos y con ello, ahorrar tiempo y costos. Una situacion contraria es Sin
posibilidad de reducir la incertidumbre. Finalmente, la tarea 7 para formular el sistema
de indicadores de la calidad de los procesos con el proposito de establecer nexos de
colaboracion empresarial, dependiendo de si se establecen mecanismos de control de la

gestion en los procesos o factores criticos.
2.2.3. Colaboracién interempresarial

Cegarra, Briones, & Ros (2005) emplean el término cooperacion entre empresas,
citando a Fernandez-Sanchez, que lo define como un acuerdo entre dos 0 mas empresas
independientes que comparten parte de sus capacidades y recursos, sin llegar a
fusionarse, instauran cierto grado de interrelacion con el objeto de incrementar sus
ventajas competitivas. Los autores plantean tres niveles de cooperacion, el primero se
realiza entre las pymes y los clientes para lograr su fidelidad o reducir el riesgo y la
incertidumbre hasta indices minimos; el segundo nivel se da cuando la empresa
colabora con clientes y proveedores de manera que logre menores costos de compra de
materia prima o activos y mejorar el proceso productivo y el producto, ya que con ello
beneficiara al cliente; y el tercer nivel se da con los competidores para establecer

sinergias asi como para aprovechar asimetrias y complementariedades de los recursos.

Dos momentos se identifican en el proceso de cooperacion, al inicio, cuando se
muestra el interés de las partes con el conocimiento previo sobre cooperacion, reuniones
previas y el establecimiento de los resultados esperados, en la formalizacion del
acuerdo; y durante el proceso, es el momento donde la confianza constituye un aspecto
fundamental para superar el excesivo compromiso y pasar a niveles superiores de

cooperacion (Cegarra, Briones, & Ros, 2005).

Para Casanueva (2003), red empresarial es una forma de colaboracion entre gran
numero de empresas de pequefia dimension, homogéneas o heterogéneas que mantienen
entre si relaciones directas e indirectas. De acuerdo al modelo de estrategia colectiva,
las empresas se organizan en forma voluntaria, no planificada y que en su interior

pueden conformarse subredes organizacionales de dos tipos, las comensalistas y las
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simbioticas. Las primeras realizan las mismas demandas de recursos a su entorno
(empresas que pertenecen al mismo sector); en cambio, las simbioticas, realizan
distintas demandas de recursos a su entorno (relaciones que se dan entre empresas de
diferentes sector). De otra parte, las relaciones directas se da en redes pequefias donde
las empresas se relacionan directamente, el vinculo es mas intenso que presentan un
componente social y de confianza; en cambio, las relaciones indirectas o débiles se
realizan en redes mayores y requieren del uso de intermediarios con vinculos

comerciales o de mercado.

Del analisis de las definiciones mencionadas, entiéndase para esta Tesis como
Coloboracion interempresarial, el acuerdo entre dos o mas pequefias empresas
independientes del mismo sector farmaceutico que comparten capacidades logisticas y
stock de medicamentos e insumos para lograr mejores precios de compra y alto
volumen de oferta, de manera que se enfrente con las mismas condiciones a un
competidor mayor. Dado que las empresas no se fusionan, requiere de una coordinacion
previa y alta dosis de confianza mutua para establecer la conformacién de una Red
como mecanismo de colaboracion, la especificacion de los indicadores de seguimiento y
el detalle de los resultados esperados, que lleven a la formalizacion del acuerdo de

colaboracion.
2.4. HIPOTESIS

Tratandose de una investigacion cualitativa, se utilizd una hipotesis racional para
seleccionar de la teoria existente el enfoque y metodologia que llevaron a la elaboracion
de la propuesta de estandarizacién. También se usaron los objetivos especificos como

medios para llegar a dicha propuesta. La hipotesis es:

Con el enfoque de gestion basado en procesos y con el apoyo de herramientas
tecnologicas se puede elaborar la propuesta de estandarizacion logistica en
Botica “Las Brisas” de Chiclayo con fines de colaboracion interempresarial tipo

red.

La variable es Unica y multidimensional (Propuesta, Diagnéstico, Redisefio,

Sistema de indicadores).
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V. Estandarizacion logistica con enfoque de gestion por procesos con fines
de colaboracion interempresarial.
Svi:  Anélisis de la situacion actual de los procedimientos logisticos.

Svml: Redisefio del proceso logistico con fines de colaboracion

interempresarial.
Svmz2: Sistema de indicadores con fines de colaboracion interempresarial tipo
red.

En la Tabla 2 se muestra la operacionalizacién de la variable que gui6 la

elaboracion del disefio de la investigacion.

Tabla 2. Operacionalizacién de la variable

VARIABLE UNICA DEFINICION INDICADORES TECNICA | INSTRUMENTOS
Estandarizacion logistica , , Esrandarizacion
Consiste en documentar los nuevos flujos del proceso —
hasada en el enfoquede | , , Proceso logistico
N logistico tanto de objetos como de operaciones con el = Andlisis . "
gestion por procesos con . , ., |Gestion por procesos Ficha de analisis
, ., | apoyo de técnicas y herramientas que son propias del documental
fines de colaboracion ., Colahoracidn
, , enfoque de gestion por procesos. _ ,
interempresarial interempresarial
SUB VARIABLES
1° Descripcion
o . |2 Andlisis ,
Sui: Andlisisdela  [Se centra en el andlisis de los procedimientos logisticosfm———— Entrevista no )
o ) . . |3 Diagnastico Guia de
situacion actual delos [actuales en una serie secuencial de etapas que culmina—— estructuraday ,
» » ., 4 Medicion del resultado ., observacion
procedimientos logisticos en la formulacion del problema. - Observacion
5° Formulacion del
problema
- Utiliza coma insumo los resultados del Diagndsticoy (1" Macro proceso
Svm1; Redisefio del o o -
. con el interés manifiesto de la gerencia, reinventa (2" Procesos _
proceso logistico con _ o — Entrevista no ,
, ., | nuevos procesos diferentes a la actual organizacion |3’ Procedimientos Guia de
fines de colaboracion iy L — estructuraday y
. ) tradicional, de modo que permita relacionesde  |4° Flujos . observacion
interempresarial . _ — Observacion
colaboracion con otras empresas del mismo sector. (5° Planificacion
' 1° Denominacion
Svm2: Sistema de _ . Y
- , Es una de las herramientas del enfoque de gestion por [2° Descripcion
indicadores con fines de , A — Andlisis ,
., procesos que mide la eficacia, eficiencia y calidad de |3° Formula Ficha de analisis
colaboracion - documental
, - los procesos. 4 Fuente
interempresarial tipo red —
5° Estandar

Elaboracidon propia
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion de la Tesis es sin intervencion y observacional;
desestima la estadistica y los modelos matematicos, y recurre a la caracterizaciéon de
variable Unica, analitica, nominal (Supo, y otros, 2015). Tiene como unidad de estudio
el proceso logistico de la empresa Botica “Las Brisas” de Chiclayo, de cuya exploracion

se deriva una propuesta ideal.

El disefio de investigacion es cualitativo, tipo estudio de caso e implicd una
estrategia metodoldgica para el desarrollo de la Tesis en el marco de la linea de

investigacion sistemas de gestion de la calidad de Botica “Las Brisas” de Chiclayo.

A la caracterizacion de la variable nominal Unica, se le ha denominado Sub-
variables, las mismas que se estudian en su realidad inicial y en una realidad ideal

propuesta de mejora. Ver Disefio en Figura 3.

V = Variable nominal

Svi(i) = Sub-variable nominal de estudio inicial
sSvm(i) = Sub —variable nominal de mejora propuesta
P = Propuesta

Figura 3. Disefio de investigacion cualitativa de la Tesis

Elaboracién propia

Se realiz6 un andlisis profundo del proceso logistico en la empresa Botica “Las
Brisas”, para lo cual se utilizé el estudio de caso recurriendo al enfoque de gestion
basado en procesos de la ISO 9001:2015, lo que permitié plantear nuevos
procedimientos, recurriendo a las herramientas de la reingenieria, a la metodologia ERP
Del Carpio y al concepto de colaboracién empresarial tipo red.
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3.2. POBLACIONY MUESTRA

La poblacion de estudio esta conformada por los procesos logisticos de Botica
“Las Brisas” del afio 2016, que son catalogados como procesos de tipo clave u
operaciones porque afectan de manera directa a la prestacion del servicio (Sescam,
2002). Dado el disefio cualitativo de tipo estudio de caso, la investigacion se realizo en

toda la poblacién.

Los procesos logisticos actuales son cinco y los procedimientos son 41; los

cuales se presentan en la Tabla 3. (G. Lara, en comunicacién personal, 5 de julio, 2015).

Tabla 3. Procesos logisticos actuales de Botica “Las Brisas”

Procesos de Botica Las Brisas

Abastecimiento - Abastecimiento Venta de
Nombre del Requerimiento de y

de productos de de productosen | Corroboracion productos
Proceso o productos L

distribuidora sucursales farmacéuticos

Numer? c!e g . g g 9
Procedimientos
Area Encargada LOGISTICA VENTAS LOGISTICA LOGISTICA VENTAS

Fuente: Manual de Procedimiento de Botica “Las Brisas”, 2014
Elaboracién propia

3.3. METODO, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Los métodos que se emplearon en la presente investigacion son: Sistémico para
recoger, ordenar y clasificar los datos que dan lugar a los procedimientos logisticos
actuales y propuestos de Botica “Las Brisas”; el método analitico para el estudio de la
situacion actual de los procedimientos logisticos; el método sintético para organizar la
propuesta de estandarizacion de los procedimientos logisticos tomando como fuente el
andlisis de la situacién actual; el método I6gico matematico para disefiar el sistema de
indicadores de calidad, y el constructivismo para generar conceptos de las palabras

clave.

Si bien es cierto, la poblacion de estudio estd constituida por los procesos
logisticos de Botica “Las Brisas”, cuya principal técnica de intervencion es la

Observacion, también fue necesario aplicar la entrevista a profundidad y enfocada en
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los aspectos referentes a los procesos, al personal de la empresa objeto del estudio.

Asimismo, la técnica documental para abordar el conocimiento existente, al respecto.

Por lo tanto, las técnicas que se utilizaron en la investigacion son: Analisis
documental, la Entrevista no estructurada y la Observacion; cuyos instrumentos de
recoleccion de datos fueron la Ficha documental, la Guia de observacion, y las
diferentes herramientas de reingenieria de procesos tales como los mapas, diagramas y

matrices utilizados en la Metodologia ERP (Del Carpio, 2013).

Todos los instrumentos son de tipo documental y permitieron identificar los
indicadores para medir la variable de manera indirecta, con la ayuda de su

operacionalizacion en dimensiones o indicadores (Supo, y otros, 2015).

La Ficha documental permiti6 analizar y sistematizar las unidades de
informacion, tales como los documentos técnicos de gestion propios de la empresa
como manuales de organizacién, funciones y procedimientos; y la bibliografia
especializada sobre estandarizacion de procesos, colaboracidn interempresarial y la

metodologia de aplicacion, que sirvieron para fundamentar la propuesta.

La Entrevista no estructurada, se realiz6 al Gerente de la empresa en dos
momentos, al inicio (Entrevista a profundidad), para conocer su grado de interés en la
aplicacion de la estandarizacion, explicandole la metodologia para que esté enterado de
todo el trabajo y también para conocer sus expectativas de cambio; y el otro momento
(Entrevista enfocada), cuando se elaboro el redisefio para conciliar sus intereses de

colaboracién interempresarial con el nuevo proceso logistico de la Botica “Las Brisas.

La Entrevista no estructurada a profundidad, también se aplic6 a la Jefa de
Logistica de la empresa en el segundo momento, debido a que se considerd necesario
para conocer la situacién actual del area de logistica e identificar los puntos criticos

dentro del area.

La Guia de observacion, principal instrumento de la investigacion, se utiliz6 para
identificar y analizar los procesos y procedimientos logisticos actuales, y la
oportunidad, cobertura y calidad de la informacion para la toma de decisiones, consiste

en un diagrama basico siguiendo los actuales procesos logisticos. Esta Guia presenta
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validez interna de contenido racional ademéas de seguir la consistencia légica de la

investigacion. En el Anexo 01 se presenta el disefio de la Guia de observacion.

Las herramientas de estandarizacion de la Metodologia ERP sirvieron para
redisefar, establecer el seguimiento del proceso logistico y consecuentemente, elaborar
la propuesta con fines de colaboracion interempresarial. Estas herramientas fueron
validadas en las aulas de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas y
Contables de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo; y viene siendo utilizada en
otros trabajos de investigacion, en algunas empresas y en el Vicerrectorado de
Investigacion de la UNPRG como Tablero de Gestion para monitorear los actos

administrativos que se emiten.

El primer paso para ejecutar la tesis fue obtener de parte del Gerente de la
Empresa, el consentimiento para ingresar a las instalaciones de la empresa en el
momento que se tenga que aplicar los instrumentos, de acuerdo al cronograma de

trabajo.
Los procedimientos que se utilizaron para recolectar y registrar los datos son:

a) Tramite de carta de presentacion de los tesistas firmada por el Decano.

b) Entrevista motivacional con el Gerente de Botica “Las Brisas”.

c) Elaboracion de matriz con los datos del empresario y ubicacion de la empresa.

d) Contacto con cada uno de los empresarios posibles para formar la red de
colaboracion.

e) Negociacion de intercambio de informacion.

f) Cronograma de aplicacion de la entrevista no estructurada y guia de
observacion.

g) Aplicacion de la entrevista no estructurada y guia de observacion.

h) Aplicacion de control de calidad a los datos.

i) Aplicar la herramienta ERP Del Carpio.

j) Identificar los riesgos logisticos de la empresa.

K) Intercambio de opinion con el Gerente y Jefe de logistica.

I) Redisefiar los procesos.

m) Definir los indicadores de calidad.

n) Elaborar la propuesta de estandarizacion.
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3.4. TECNICAS DE PROCESAMIENTO, ANALISIS DE RECOLECCION DE
DATOS

Para el procesamiento de los datos obtenidos de la entrevista se utilizd el
Microsoft Word recurriendo a la triangulacion racional y critica. Para el registro de los
datos procedentes de la observacion, para el analisis, discusion y propuesta, se utilizo la

metodologia ERP Del Carpio con uso de andlisis nominal:

En el Diagndstico:
o Con alto riesgo (Presencia de factores o procedimientos criticos).

o Sin alto riesgo o riesgo minimo (Sin Factor o procedimiento critico).

En el Redisefio:

o Con posibilidad de reducir la incertidumbre (manejo de tiempo y costos).
o Sin posibilidad de reducir la incertidumbre (sin manejo de tiempo y

costos).

En el Sistema de Indicadores:

o Con posibilidad de colaboracién empresarial en red (control de factores
criticos).
o Sin posibilidad de colaboracion empresarial en red (sin control de

factores criticos).

En la Propuesta:

o Con estandarizacion del proceso logistico de Botica “Las Brisas” con
fines de colaboracion empresarial en red (Con Redisefio y Sistema de
Indicadores).

o Sin estandarizacion del proceso logistico de Botica “Las Brisas” con
fines de colaboracion empresarial en red. (Solo con Redisefio pero sin

Sistema de Indicadores).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan tres bloques de resultados; en primer lugar y
a manera de diagnostico, se expone el actual proceso logistico que viene realizando la
empresa Botica “Las Brisas” de Chiclayo; luego como recomendacién, se muestra el
redisefio de los procedimientos logisticos: Compras, Almacenamiento y distribucion,
Recepcion y Venta; de los cuales se deriva, también como aporte, el Sistema de
indicadores que asegura la estandarizacion, la misma que se presenta como propuesta y
que tiene como particularidad considerar nexos con otras empresas en calidad de

colaboradoras.

4.1. SITUACION ACTUAL DEL PROCESO LOGISTICO EN BOTICA “LAS
BRISAS”

La situacion actual del proceso logistico en la empresa Botica “Las Brisas”, se
formul6 en funcién al enfoque de gestidén basado en procesos que la establece como la
primera etapa de la estandarizacion. Las intervenciones en el campo de investigacion
fueron posibles por medio de la entrevista no estructurada y la observacién, y siempre

con el respaldo tedrico y experiencia en el ramo por parte de los autores.

La situacién actual de los procesos, desde la Metodologia ERP Del Carpio de
apoyo tecnologico para la sistematizacion de los datos, especificamente con
herramientas de las Tareas 3, 4, 5, 6, 8, 9y 10, consiste en describir la empresa, analizar
sus procedimientos, obtener un diagndéstico, medir el resultado y formular los problemas
y objetivos. El diagnostico de la situacion actual es de valor dicotémico: Si presenta
algun factor o proceso critico, la organizacion estaria en riesgo frente a la competencia;
de lo contrario si no presenta factor critico, el riesgo seria minimo; con lo cual se

determina si se continua o no con la investigacion de la situacion inicial.

4.1.1. Descripcion de la empresa

Para la descripcion de la empresa se aplicé la tarea 3 “Datos de la Empresa” 'y
tarea 4 “Diagramacion Sistémica” que corresponde a la primera fase “Descripcion de la
empresa segun el enfoque sistémico” de la primera etapa “Investigacion y Prospectiva”
de la Metodologia ERP Del Carpio, y siempre con la informacién vertida por el Gerente
general, por medio de Entrevista a profundidad, aplicada en un primer momento. A

continuacion se presenta los resultados de las tareas 3) y 4):
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3) DATOS DE LA EMPRESA!

o RAZON SOCIAL: Botica “Las Brisas”

o RUBRO: Boticas y Farmacias

o DIRECCION: Calle Teatro 195, Urb. Las Brisas, Chiclayo,
Lambayeque.

o RUC: 10165799700

o GERENTE: Lic. Adm. Guillermo Lara Clavo.

La estructura organica de la empresa estd conformada por seis unidades de linea:
Asistente de Gerencia, Seleccién y Retencion de Personal, Imagen corporativa,
Sistemas y Control, Logistica y Ventas, que de acuerdo a la teoria se revisten de
autoridad para lograr los fines de la organizacion, en estrecha comunicacion con el
Gerente General. Cuenta ademéas con una unidad de apoyo: Asesoria de Talento
Humano y con una Unidad de Asesoramiento: Asesoria Contable. (Figura 4)

Gerente General

Asistente de

Gerencia
FTTTTTTTTT ;T
| Asesoriade ! | Asesoria !
 Talento Humano ! i Contable !
I s e oo N I e e oo 1
Area de seleccion y : A .
retencion de Area de Imagen Area de Sistemas y Area de Logistica Area de Ventas
Corporativa Control
personal
Asistente de Asistente de .
Representantes
seleccion y retencion Imagen AT_'Ste,":.e de Z e Ventas
de personal Corporativa ogistica
Asistente de

Almacén

Figura 4. Organigrama de la empresa Botica ""Las Brisas"
Fuente: (G. Lara, en comunicacién personal, 12 de enero, 2016)

Se aprecia que esta estructura, casi horizontal responde a las exigencias de la
Gerencia en el sentido que se requiere de personal idéneo y de la fuerza de una
imagen corporativa lo que fue refrendado por el Gerente General; sin embargo,
teniendo en consideracién que se trata de una empresa comercial, la estructura
deberia responder de alta competencia del mercado.

1 Se empieza con el niimero “3)” porque se sigue la secuencia de las tareas de la Metodologia ERP Del Carpio,
que también se especifica en la Situacién actual del proceso logistico de Botica “Las Brisas”.
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4) DIAGRAMACION SISTEMICA DE LA EMPRESA

o UNIDADES GERENCIALES

= Gerencia General.
= Asijstente de Gerencia.

o UNIDADES SUSTANTIVAS:

= Seleccion y Retencién de Personal.
= Imagen Corporativa.

= Sistemas y Control.

= Logistica.

= Ventas.

La empresa analizada como sistema muestra la interaccion entre las unidades
sustantivas donde se realizan los procesos de Logistica y Ventas, ademas de
Seleccion y Retencion de Personal, Imagen Corporativa y Control y Sistemas.
(Figura 5).

General
= %
Asistente de | Asistente de
Logistica Almacé

Figura 5. Diagramacion sistémica de Botica “Las Brisas”
Fuente: Organigrama de la empresa y (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia

En la diagramacion de Botica “Las Brisas” se aprecia que las tres ultimas unidades
le restan fuerza organizacional a Logistica y Ventas toda vez que se les tiene que
dedicar recursos, esfuerzos y tiempos que no les corresponde por ser parte de la
naturaleza adjetiva de la empresa. Situacion que requiere de un nuevo disefio
organizacional.

La Metodologia utiliza el enfoque sistémico de Bon Bertalanfy para descomponer
la unidad empresarial en subsistemas hasta llegar a la célula bésica que es el
procedimiento; pero resalta solo las unidades sustantivas porque responden a los
fines de una organizacion, es decir, al logro de los objetivos generales estratégicos
de la empresa. En la Figura 6 se muestra la unidad sustantiva Logistica como
subsistema.
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Asistente de Logistica

" Jefede
Logistica

Asistente de Almacén

Figura 6. Subsistema logistica de Botica “Las Brisas”
Fuente: Organigrama de la empresa y (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia

Debido a que el objeto de estudio de la presente Tesis es la Logistica de entrada y
de salida, entonces, con el mismo analisis anterior, se presenta en la Figura 7, la
unidad sustantiva Ventas.

Q __ '}'ﬁ
g Jefe de ) B
Ventas

Figura 7. Subsistema logistica de Botica “Las Brisas”
Fuente: Organigrama de la empresa y (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia

Tanto en las unidades Logistica como en Ventas se puede apreciar que los procesos
no estan definidos, sino mas bien muestran el cargo del personal.

4.1.2. Andlisis de los procedimientos logisticos

Para el andlisis de los procedimientos logisticos de la empresa Botica “Las

Brisas” se aplico la tarea 5 “Mapa de Procesos por Subsistema” y tarea 6 “Mapeo de

Procedimientos por Proceso” que corresponde a la primera fase “Descripcion de la

empresa segun el enfoque sistémico” de la primera etapa “Investigacion y Prospectiva”

de la Metodologia ERP Del Carpio. A continuacion se presenta los resultados de las

tareas 5), 6):
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5)

6)

MAPA DEL PROCESO LOGISTICO DE LA EMPRESA

Botica “Las Brisas” cuenta con un diagrama de flujos, el cual se puede asumir como
Mapa del Proceso Logistico, toda vez que proporciona una vision global las
relaciones entre los responsables de las diferentes areas de la empresa. En la figura
8 se puede apreciar que los procesos de interés, Logistica y Ventas, no estan
nominados como tal, ni dénde se inicia y termina; sin embargo, se puede suponer
que el Jefe de Logistica es el centro de operaciones de este proceso con sus
relaciones, de atencion con los puntos de venta en la principal y sucursales; de
control de stock con el almacenero, de aprobacion ante el Gerente General y de
compras con los proveedores.

Gerente
General

| |

Sucursal Sucursal
“Pradera” “San Martin”
Principal Sucursal Sucursal
" Brisas” “Progreso” “Brisas 2"

Jefe de
Logistica

Proveedores

—

N

Almacenero

Figura 8. Mapa del proceso logistico de Botica “Las Brisas”
Fuente: (G. Lara, en comunicacién personal, 12 de marzo, 2016)
Elaboracion propia

MAPEO DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS DE LA EMPRESA

La Metodologia ERP Del Carpio indica que la célula basica de todo sistema
empresarial es el procedimiento y que para realizar un analisis de los procesos
sustantivos empresariales no basta con estudiar solo los procesos, sino que se tiene
gue investigar los procedimientos, y para ello utiliza como herramientas el diagrama
de flujo y matrices que les ha denominado Mapeo de Procedimientos. Botica “Las
Brisas” cuenta con un Manual de Procedimientos en el que se aprecia cinco
procesos: Abastecimiento de productos de distribuidora, Requerimiento de
productos, Abastecimiento de productos en sucursales, Corroboracion, y Venta de
productos farmacéuticos. Aungque un poco imprecisos en su nominacion, sirven para
el propdsito de analisis.

En la tabla 4 se presenta el proceso Abastecimiento de productos de distribuidora a
cargo del Area de Logistica y que tiene como objetivo contar con el stock necesario
en almacén. Inicia con la revision y determinacion y culmina con la programacion
del pago de facturas vy letras.
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Tabla 4. Proceso de Abastecimiento de productos de distribuidora

z MATERIALES CONTROL Y REGISTRO DE
SECUENCIA DE PASOS PERSONAL | ACCION EJECUTADA | TIEMPO
UTILIZADOS LA ACCION EJECUTADA
Revisar el stock de los productos Revisar 10 min Computadora y
Filtrar los productos con stock de Jefe de 3 : sistema de Archivos del sistema
; e e Filtrar 30 min inf -
seguridad minimo logistica Informacion
Contactar a los proveedores Contactar 10 min Teléfono celular Asistencia de proveedores
Solicitar rTlercaderla' en cantidad y Gerencia Solicitar Hclnz-.:s de stock Stockaf e
laboratorio necesarios general y 1 dia minimo
. 2 Ql
Programar la recepcion de jefe de Cronograma de - -
; & ; i Programar Abastecimiento eficiente
mercaderia con auxiliar de almacén | logistica pagos
Recepcionar productos verificando ;
tado y vencimiento Regenclonar )
i - — Auxiliar de Cuaderno de registro de
Registrar los productos recibidos . Cuaderno de .
o almacén ) , i almacén
para contrastar con el requerimiento Registrar 1dia registro de
INGRESO DE FACTURAS almacén
Programar el pago de facturasy Jefc? d.e PrograiTiar gkt Fronograma c'ie _nn
letras logistica ingresos y salidas

Fuente: Manual de Procedimientos de Botica “Las Brisas”.
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En la Tabla 5 se muestra el proceso Requerimiento de productos del Area de Venta, que tiene como objetivo realizar las solicitudes en cantidad y tiempo
justos y enviarlas al area de Logistica. El proceso se inicia con el enlistado diario de productos y culmina con la evaluacion de cantidades requeridas
segun stock.

Tabla 5. Proceso de Requerimiento de productos

ACCION MATERIALES CONTROL Y REGISTRO DE LA
SAELEAL SRS RERen EJECUTADA ENEC UTILIZADOS ACCION EJECUTADA
Realizar una lista diaria de listat Dia s | s vEsa
productos faltantes P ypap
; o 30
Revisar los anaqueles y vitrinas . e
e Revisar min/técn | -
individualmente 166 Nivel éptimo de
Coordinar con compaiiero en fequenmiento
P Ventas Coordinar Smin. |-
sucursal
Evaluar cantidades y laboratorio - 25l 1 S
del requerimiento en borrador ' P ypap
Transcribir en la Ilst.a 9flCI3| dela Transcribir 15 min. La.pl_cero y lista
empresa los requerimientos oficial
Entregar requerimiento a Ventas y Lista oficial de
. - ., | Entregar 5 seg. . - -
supervisor en fecha pactada Administracion reparto Lista oficial de requerimiento
Evaluar las cantidades requeridas | Recursos Lapicero y lista
; Evaluar 2 hrs. i
segun stock actual Humanos oficial de reparto

Fuente: Manual de Procedimientos de Botica “Las Brisas”
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En la tabla 6 se presenta el proceso Abastecimiento de productos en sucursales. Tiene el objetivo mantener el nivel 6ptimo de stock de las sucursales. El
proceso se inicia con el reparto mensual a las sucursales y termina con la verificacidn de la mercaderia enviada con la recibida.

Tabla 6. Proceso de Abastecimiento de productos en sucursales

ACCION MATERIALES CONTROL Y REGISTRO DE LA
SAn e L it EJECUTADA FIEMEC UTILIZADOS ACCION EJECUTADA
Informar sobre cronograma de Asistente . Cronogramay .
. Informar 2 min . Mensajes de texto
reparto mensual Gerencia mensajes de texto
Dividir las hojas de la lista entre Asistente - Lista oficial de Registro de c/responsable
. Dividir 30 seg .. .
los responsables logistica requerimiento por hoja
Recoger y contablll?ar Iost DISpOH’Ib|ES en Contabilizar | 1 hr LOR, prodm.:tos,
productos como primer filtro. almacén mesas y lapicero
Ingres?r productos nuevos de Jef(,e d(? logistica Ingresar 15 min Productos NUEVos
almacén y técnico . . o
Lista oficial de requerimiento
Agregar productos faltantes en la | Responsable .
. - Agregar 15 min
lista oficial sucursal
Corroborar como segundo filtro el | Responsable , LOR y lapicero
. . Corroborar | 30 min
ingreso de productos en embalaje | sucursal
Registrar cantidad de bultos Asistente , ) Guia de remision , e
8 ) o y . Registrar 5 min . Y Guia de Remision
paquetes en guia de remision logistica lapicero
- . . Asisten ,
Verificar mercaderia enviada con ° ?te_ te . . Teléfono celulary . .. .
- logisticay Verificar 3 min . .., Guia de remision verificada
recibida téenico guia de remision

Fuente: Manual de Procedimientos de Botica “Las Brisas”
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En la tabla 7 se muestra el proceso Corroboracion que esta a cargo de Logistica y tiene por objetivo verificar la cantidad, estado y laboratorio de los
productos enviados. El proceso se inicia con la solicitud de la lista de registro de sucursal en reparto y termina con el ingreso de los productos rotados en

cada sucursal.

Tabla 7. Proceso de Corroboracion

ACCION MATERIALES CONTROL Y REGISTRO DE LA
Ne SECUENCIA DE PASOS PERSONAL TIEMPO E
EJECUTADA UTILIZADOS ACCION EJECUTADA

Solicitar lista de registro de Supervisor .. . x
1 5 ; P ; Y Solicitar 30seg | Lista de registro

sucursal en reparto técnico

Contrastar productos enviados ’ .
2 . Contrastar LOR y Lista de registro

con productos recibidos

Verificar personalmente .

. 'p . . Productos, LOR y lista Registro correcto de stock en

3 | diferencias en aumento o Supervisor Verificar e s vl )

disminucién 2 hrs 8 sucursal y almacen
4 Modlfu.:ar_ datos en lista oficial de Modificar

requerimiento

Ent la lista oficial d S i i
g n reg'fzr .a ista o ICI'a : e . uperw:c,o.ry Eiitiaga i

requerimiento a Logistica jefe logistica

Ingresar productos enviados al Asistente > Documentos de salida en sistema
B |l : 5z pos Ingresar 2 dias _ )

sistema de informacién logistica Sistema de de almacén

Revisar datos ingresados al . informacién y LOR Corroboracién de LOR con
7 : Revisar 4 hrs .

sistema % documentos de salida

Jefe logistica St I - - - rualizad
8 || icarade backiib vstock Baiigar 3 s istema almacény n ormacion actualizada en
sucursales sistema

9 Ingresar productos rotados en AS|?te'nte T— 4 dias L-IbI'O de ventas y Stodsatudlisads mensudl

cada sucursal logistica sistema de sucursales

Fuente: Manual de Procedimientos de Botica “Las Brisas”
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Por altimo, en la tabla 8 se presenta el proceso Venta de productos farmacéuticos que estd a cargo de la Botica principal y las Sucursales, y tiene por
objetivo ofrecer un servicio de calidad al cliente. El proceso se inicia con el recibimiento y saludo respectivo y termina con el agradecimiento y despedida
amable.

Tabla 8. Proceso de Venta de productos farmacéuticos

ACCION MATERIALES CONTROL Y REGISTRO DE LA
SEELERER DRSS FECONAL EJECUTADA HEMED UTILIZADOS ACCION EJECUTADA

Saludo con amabilidad al cliente Saludar 4 seg -
Escuchar y resolver las dudas del Fidelizacion del cliente

. Escuchar 30seg | -
cliente
Ofrecerlos productes trabajatlos Ofrecer 10 seg Produ.ctos % vendido de productos trabajados
de la empresa trabajados
Per§uadir al cliente sobre sus Parsiisdir 30seg | -
opciones

‘ A Ventas
Complementar e implementar Técnicos Productos
3 : Complementar | 10 seg :

los medicamentos requeridos. En vendidos
Cob I duct Farmacia Caja, libro d :

; r?r R0 RIEEEE Cobrar 10 seg 10 819 09 Sistema de ventas
vendidos ventas

Il i . :
Delallar tratamiento, ros Detallar 30seg | - Mejora de la salud del cliente
contras
Ofrecer al cliente los servicios
ek : Ofrecer 5 seg -

adicionales de la botica e s .
= r— = Fidelizacion del cliente

gradecer y despedirse mas Agradecer 5568 )
amable que el saludo

Fuente: Manual de Procedimientos de Botica “Las Brisas”
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4.1.3. Diagnostico

Para realizar el diagnéstico del Proceso Logistico de la empresa Botica “Las
Brisas” se aplicé la tarea 8 “Analisis de Procesos” de la Metodologia ERP Del Carpio.

A continuacion se presenta los resultados de la tarea 8):

8) DIAGNOSTICO

Del Analisis de los procedimientos realizados en la fase anterior, se llega a
determinar que los procesos criticos del proceso logistico que presenta Botica “Las
Brisas™, son los siguientes:

En el Proceso de Abastecimiento de Productos de distribuidora:

Este proceso no estd definido en un &rea, debido a que intervienen
personal de logistica, almacén, gerencia, lo que dificulta saber en quien
recae la responsabilidad de todo el proceso.

En el Proceso de Requerimiento de Productos:

Este proceso parece ser innecesario debido a que todos sus
procedimientos se sintetizan en el primer procedimiento del proceso de
abastecimiento de distribuidora donde se revisa el stock de productos y
en el cual con dicha informacion se podria generar la lista de
requerimiento de manera general y mas sencilla reduciendo tiempos.
Ademas en este proceso intervienen personal de distintas areas por lo
cual no se puede definir si el proceso pertenece solo a un area
especificamente.

En el Proceso de Abastecimiento de productos en sucursales:

El agregar productos faltantes en la lista oficial es un procedimiento que
significa que no se realizd correctamente la lista de requerimiento,
ademas de que existen procedimientos que pueden simplificarse como,
Recoger y contabilizar los productos con la corroboracion del ingreso
de productos en embalaje generando ahorro de tiempo.

Este proceso también cuenta con distinto personal de diferentes areas lo
cual tiene el mismo problema de los anteriores procesos.

En el proceso de Corroboracion:

Es un proceso tedioso que se puede omitir pues dicha corroboracion se
puede llevar a cabo mediante firmas de conformidad de guias de
remision, ademas de que personal de otras areas intervengan
descuidando sus funciones.
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En el proceso de Venta:

En el proceso de Venta de productos farmacéuticos, si bien es cierto no
se muestra como critico en su totalidad, sin embargo algunos
procedimientos se pueden obviar y definir de manera mas precisa.

Por consiguiente, al considerarse criticos estos procesos, se dificulta el control del
stock de mercaderia y ain méas al no definirse un responsable no se podria
solucionar la limitacion, mostrandose vulnerables ante el aumento de la demanda y
el ingreso de grandes competidores.

En consecuencia, se determina que en el Proceso Logistico de la empresa Botica
“Las Brisas” existe alto riesgo, lo que da lugar a pasar a la siguiente fase.

4.1.4. Medicion del resultado

Para realizar la medicion del resultado del diagndstico realizado se aplico la

tarea 9 “Investigacion Gerencial” de la Metodologia ERP Del Carpio. A continuacion se

presenta los resultados de la tarea 9):

9

INVESTIGACION GERENCIAL

La Metodologia ERP Del Carpio, indica que la tarea de investigacion se refiere a la
aplicacion de instrumentos tales como la observacion y la entrevista para confirmar
o reajustar la informacion obtenida del diagnéstico cuya fuente fue el Manual de
Procedimientos de la empresa Botica “Las Brisas”.

Para confirmar o reajustar la informacion obtenida del diagnostico, se realizo la
observacion de los procesos del Area Logistica, donde se encontré que algunos
procedimientos tienen deficiencias, otros que se realizan no son necesarios, y que
faltan otros que se deberian de realizar. En la Tabla 9 se presentan los hallazgos por
proceso, segun la Guia de Observacion aplicada.
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Tabla 9. Diagnostico de los procedimientos
PROCEDIMIENTO Y OBSERVACION
Abastecimiento de productos de distribuidoras

Se observé el proceso de abastecimiento de productos de distribuidoras y se obtuvo que:
El paso 2 no se realiza ya que se desarrolla en el paso 1.

El paso 6 no se cumple con el tiempo de duracién establecido debido a la demora en la
entrega de los productos por parte de los proveedores.

Los pasos 1, 3, 4, 5, 7, 8 lo realizan normalmente.

Los procesos se realizan aunque existen algunas variaciones en los tiempos.

Se da el caso que mientras se realiza el proceso de Abastecimiento de productos en
sucursales, las distribuidoras todavia entreguen productos al almacén con gestionando los
procesos por la falta de espacio y duplicidad de tareas de los trabajadores.

Requerimiento de productos

Observando el proceso de requerimiento de productos obtuvimos que cuenta con 7 pasos
y se obtuvo:

Los pasos 1y 2 no se realizan en el tiempo establecido, debido a que los técnicos no desean
hacerlo. El paso 3 no se realiza mayormente por falta de comunicacién entre trabajadores
de una misma botica. El paso 4 no se lleva a cabo en la mayoria de sucursales debido a la
falta de comunicacién. El paso 5 se realiza manualmente, no se hace uso del sistema
logistico. Los trabajadores suelen realiza también lo del paso 4 muchas veces por su
despreocupacion de que la botica cuente con stock optimo. También sucede que al
realizarlo manualmente muchos se fijan en el stock que estédn exhibiendo y no toman en
cuenta el stock de reserva que cuenta lo cual hace que pidan productos que tienen
guardados y por ende tenga sobre stock (de acuerdo al producto). El paso 6 no se da en el
tiempo establecido debido a que los trabajadores de las boticas no entregan cuando
corresponde. El paso 7, ya no se realiza por ser una actividad que no pertenecia al drea de
Recursos Humanos. En este procedimiento también interviene el érgano de logistica.
Abastecimiento de productos en sucursales

Observando el proceso de abastecimiento de productos en sucursales se obtuvo:

El paso 1 se realiza mensualmente, lo cual perjudica muchas veces ya que las sucursales se
guedan sin mercaderia. Los pasos 2, 3, 4, 5, 6 se realiza normalmente. Los pasos 7y 8 nolo
suelen ya realizar debido a que ellos mismos se encargan de llevar la mercaderia.
Corroboracidn

Observando el proceso de corroboracién se obtuvo que:

Se llevan a cabo todos los pasos establecidos.

Los Técnicos realizan su registro de mercaderia en cuadernos manualmente, y después es
constatado con la Lista Oficial de Requerimiento de su botica. Dicha corroboracién la
realizan los administrativos y se trabaja con todas las dreas, lo cual hace que los que no son
de logistica dejen sus funciones. Existe una demora ya que si no se da la corroboracidn,
logistica no puede realizar el ingreso de productos al sistema de la Botica enviada.

Venta de productos farmacéuticos

Observando el proceso de venta de productos farmacéuticos en la Botica las Brisas
obtuvimos que los trabajadores realizan los pasos normalmente, pero no se cumplen los
tiempos ya que depende de los clientes.

Fuente: Guia de Observacion de los procedimientos
Elaboracién propia

Se complementa estos resultados con la Entrevista al Gerente General, aplicada en
dos momentos. En un Primer Momento se conocio el interés que muestra en la
estandarizacion de procesos logisticos, previa explicacion de la metodologia, con lo
gue se logré mayor facilitacion para la Tesis. Los resultados se muestran en Tabla
10.
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Tabla 10. Resultados de entrevista al Gerente en Primer momento

PRIMER MOMENTO

GERENTE GENERAL

¢Qué conoce sobre estandarizacién de procesos?

La estandarizacidn es como nivelar los procesos, que sean equitativos. El estandar es como
una nivelacion.

éCree usted que esto se lleva a cabo en la empresa?

Algo como estandarizacion propiamente dicha no, pero tratamos de mantener todos los
procesos de la misma forma para que todos nuestros empleados los puedan llevar a cabo.

¢Cudl es su interés con respecto a la estandarizacién de procesos?

Mejorar en lo que respecta a la informacién, no se obtiene la informacién adecuada para
que la jefa de logistica trabaje de manera correcta los pedidos y poder solucionar el defecto
que existe en el drea logistica para saber por qué los medicamentos que tienen que haber
faltan.

¢Por qué cree usted que no se obtiene la informacién adecuada?

Porque no hay una correcta comunicacién entre los trabajadores, los técnicos son
descuidados en la elaboracién de los requerimientos, algunos no cumplen con lo establecido
en el tiempo determinado.

éCuales son las expectativas que tiene con respecto al proceso logistico?

Mejora y solucién a los defectos de stock encontrados.

¢Qué grado de importancia le da al proceso logistico en su empresa?

Es fundamental pues gracias a ello podemos satisfacer a nuestros clientes con el stock
adecuado y asi evitar que se vayan a la competencia.

éCree usted que si no tuviera el grado de importancia adecuado la logistica en una
empresa esta fracasaria?

Pues si, ocasionaria muchos problemas con el stock.

¢Como mide la efectividad del proceso logistico?

Lo medimos con la satisfaccién de los técnicos de sucursales con los requerimientos, se ha
puesto un rango de calificacidn.

éCree que podria medirlo de otra manera?

No lo creo pues pienso que si los técnicos estan contentos con el stock, ya estamos haciendo
un buen trabajo.

éLa empresa cuenta con algtin sistema informatico? ¢ Para qué lo utilizas el sistema?

Si y dicho sistema estd en todas las boticas, lo utilizamos para obtener informacion, por
ejemplo para ver la variacidén de las ventas, rendimiento de cada técnico y asi de esta
manera se decide su capacitacion, utilidades, stock, control del stock.

¢Tiene algunas deficiencias el sistema?

No, hasta ahorita no lo hemos detectado y si se detectara el encargado lo soluciona, lo que
si sucede es que como las ventas no se registran en tiempo real algunas veces se registran
sobrantes de dinero, lo cual también se registra.

¢Como se registran las ventas?

Los técnicos en farmacia registran las ventas en un cuaderno lo cual al término de su turno
lo ingresan al sistema.

Fuente: Entrevista no estructurada
Elaboracién propia
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Para aplicar el Segundo Momento de la entrevista existieron algunas limitaciones
por los tiempos ocupados del Gerente, lo que llevé a ampliar los plazos de la
presentacion de resultados, no obstante el interés de éste por la investigacion,
otorgando de antemano las facilidades para poder desarrollarla.

Con la aplicacion de esta entrevista se conoci6 en forma general el proceso logistico
y quién es la persona responsable del mismo. Asimismo, interesaba conocer sobre la
opinion que el Gerente tiene de la colaboracidon interempresarial y su actitud frente a
este mecanismo. Al respecto, lleg6 a considerar la colaboracion como una estrategia
de crecimiento y que estaria dispuesto a aplicarla con otras empresas del sector y
porque estaba dentro de sus objetivos, crecer. Los resultados se presentan en la
Tabla 11.

Tabla 11. Resultados de entrevista al gerente en Segundo momento

SEGUNDO MOMENTO
GERENTE GENERAL

éCuales son las operaciones logisticas de la empresa?

Recepcidon de requerimientos hasta el reparto, desde ahi empieza todo el
proceso, recepciones los faltos, trabajas la lista de requerimientos,
recepcionas la mercaderia, se envia la mercaderia a las sucursales,
recepcionan mercaderia las sucursales, se inicia el proceso de venta y se sacan
las listas de requerimientos nuevamente.

éQuién es el responsable del proceso logistico?

La sefiorita Magaly Davila encargada de logistica.
éCon que procedimiento empieza la logistica de la empresa?
Recepcion de lista de requerimientos de sucursal.
éCon que procedimiento termina la logistica de la empresa?

Reparto y control de mercaderia.

éQué inconvenientes encuentra en los procesos logisticos?

Los proveedores no cumplen con las fechas establecidas para la recepcion de
mercaderia, los técnicos realizan mal sus listas y piden productos luego de
recepcionadas las listas de requerimientos.

éQué entiende por relaciones de colaboracién interempresarial?

Contacto de apoyo que se tiene con empresas de tu mismo rubro u otros
rubros.
éHa tenido alguna experiencia de colaboracién interempresarial?

Alianzas con médicos y con posta medica de la zona.
éQué espera de la colaboracién interempresarial?

Me gustaria establecer una colaboracién interempresarial con otras empresas
grandes, pequefias o iguales que yo para poder seguir creciendo.

Fuente: Entrevista no estructurada
Elaboracién propia

También se realizd una entrevista a la Jefa de Logistica, a pesar de que no estaba
planificada, debido a que se consideré necesaria por ser ella de quien se podria
obtener informacién especifica sobre el manejo del area, ademas se contaba con la
ocasion y facilidades para ello. Los resultados se presentan en la Tabla 12.
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Tabla 12. Resultados de la entrevista a la Jefa de Logistica

JEFA DE LOGISTICA
éCuantas personas tienes a tu cargo?
Cuento con 5 trabajadores, de los cuales se distinguen la jefa de logistica, un
asistente de logistica, un almacenero, un asistente de almacenero y un asistente
de contabilidad. Ademds en dias de reparto solicitamos a practicantes de apoyo.
éCada cudanto tiempo abastecen a las boticas?
Actualmente estamos abasteciendo cada dos meses, estos repartos los
llamamos repartos generales ademads cada semana se les permiten a los técnicos
enviar pequenas listas que pueden ser entre 100 a 150 productos ya que lo
fundamental es que ellos vendan, sucede también que después de decepcionar
los productos de las pequenias listas siga habiendo productos faltantes lo que
hace que los técnicos nuevamente soliciten productos.
éProblema que se presentan en el almacén?
Los técnicos envian requerimientos entre 3 a 4 veces por semana debido a que
no se ayudan del sistema lo que genera inconveniente en el almacén porque el
stock ya no es el adecuado, no se envian las listas completas de los
requerimientos de las boticas.
¢éEn el sistema existe el stock de seguridad?
Si, pero aun no se habilita debido a que conlleva revisar producto por producto
para asignarle un stock de seguridad.
éProblema a resaltar dentro del drea?
Negligencia en el registro de datos por parte del personal.
éConoce y se guian de los procedimientos establecidos en el MAPRO?
Desconozco a existencia del MAPRO pero los procedimientos de acuerdo a lo
que se me capacito cuando inicie mis labores en esta empresa y ademas que
hemos ido mejorando algunos procedimientos.
éEl almacén con cuantos ambientes cuenta?
El almacén cuenta con 4 ambientes distribuidos de la siguiente manera:
perfumeria y leches en polvo (ambiente 1); medicamentos y utensilios
(ambiente 2); medicamentos, utensilios y espacio del jefe de logistica (ambiente
3); pafales y bebidas (ambiente 4).
éCrees que estan bien distribuidos los ambientes del almacén?
Si estan bien distribuidos, pues esta nos agiliza las actividades que realizamos.

Fuente: Entrevista no estructurada
Elaboracidén propia

A partir de la entrevista a la Jefa de Logistica se pudo conocer que el area de
logistica de la empresa Botica “Las Brisas” encargada del abastecimiento del
almacén y distribucion de mercaderia a sucursales cuenta cinco trabajadores
permanentes, de los cuales se distingue la Jefa de Logistica, un Asistente de
logistica, un Almacenero, un Asistente de almacenero y un Asistente de
contabilidad, debido a que la contabilidad es Ilevada por Terceros (M. Davila, en
comunicacion personal, 12 de marzo, 2016).

El almacén de Botica “Las Brisas” se encuentra ubicado en la urbanizacién Las
Brisas, Chiclayo, Lambayeque en la calle Santo Domingo. En la calle Teatro
también se encuentra la botica principal y una botica sucursal, cabe resaltar que las
demas sucursales se encuentran en: Urb. La Pradera, Pj. Cruz de la Esperanza, Pj.
San Martin - Lambayeque. (Figura 9).
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BOTICA “LAS BRISAS”
ALMACEN

I Botica “Vida
. & Salud”

I Botica “Las Brisas” I

Principal

Baotica “Las Brisas”
Sucursal

URB. LAS BRISAS [ Locales de Botica “Las Brisas”
CHICLAYO - LAMBAYEQUE [ Locales de las Competencias

Figura 9. Plano de ubicacién del Almacén de Botica “Las Brisas”
Fuente: (G. Lara, en comunicacion personal, 5 de julio, 2015)
Elaboracién propia

La Jefa de Logistica indic6 que no contaba con un Plano de Distribucion del
Almacén; por esta razon y haciendo uso de la Guia de observacion se pudo disefar
el mismo y se encontrd que la empresa cuenta con una infraestructura de almacén
general en Optimas condiciones, construido de material noble de un é&rea
aproximada de 80 m? con 4 ambientes definidos: 1.-Perfumeria y leches en polvo;
2.- Medicamentos y utensilios; 3.- Medicamentos, utensilios y espacio de la jefa de
logistica; 4.- Pafales y bebidas. En la Figura 10 se muestra el Plano de Distribucion
del Almacen.

Con estos resultados de las entrevistas aplicadas al Gerente General y a la Jefa de
Logistica, se ratifica que Botica “Las Brisas” presenta factores criticos en su
proceso logistico encontrados en la fase anterior, y que se precisan como desorden e
indefinicion de procedimientos, sub-registro de datos, desconfianza del sistema
informético, falta de control del stock de mercaderia, desconcierto, lentitud y sin
posibilidad de establecer alianzas con otras empresas del ramo.

En consecuencia, se confirma que en el Proceso Logistico de la empresa Botica
“Las Brisas” existe alto riesgo frente a la presencia de grandes competidores.
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Figura 10. Plano de distribucion del Almacén de Botica ""Las Brisas"'

Fuente: Guia de Observacion (M. Davila, en comunicacidon personal, 12 de marzo,
2016)

Elaboracion propia

4.1.5. Formulacion del Problema

Para formular el problema de la empresa Botica “Las Brisas”, se aplico la tarea
10 “Formulacion del Problema” de la Metodologia ERP Del Carpio. A continuacion se

presenta los resultados de la tarea 10):

10) FORMULACION DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS
o Formulacién del Problema.

La Metodologia utiliza el Arbol de Problemas para sistematizar la informacion del
andlisis, diagndstico e investigacion empresarial. En la Figura 11 se presenta el
problema central, las causas y efectos de la empresa Botica “Las Brisas”.

Con esta herramienta se identificd, como problema central que Botica “Las Brisas”
presenta alto riesgo frente a la competencia debido a las debilidades en el Proceso
logistico expresados en los procedimientos desordenados de Abastecimiento y
Distribucion de mercaderia, sobre todo aquellos que generan sobre-stock o falta del
mismo.
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CAUSA 1:

BAJAS U{ILIDADES
IMPOSIBILIDAD DE ESTABLECER
ALIANZAS CON OTRAS EMPRESAS
DEL RAMO PARA ELEVAR LAS
VENTAS, CON RIESGO ANTE LA
FUERTE COMPETENCIA.

i
PROBLEMA DE LOGISTICA
Botica "Las Brisas" presenta alto
riesgo frente a la competencia
debido a las debilidades en el
Proceso Logistico, especificamente
por el desorden en los de
procedimientos de Abastecimiento
y Distribucion de mercaderia,
dificultando el control del stock
minimo.

i

CAUSA 2:

Sub-registro de datos y la
desconfianza que muestra el
personal en el uso del sistema
informatico, desestabilizando los
requerimientos y sin posibilidades
de conocer si estos superan su
capacidad de compra.

La empresa no cuenta con
procedimientos definidos,
generando automatizacion,
desconcierto, lentitud y sin
posibilidad de establecer alianzas
con otras empresas del ramo.

Figura 11. Arbol de problemas de Botica “Las Brisas”

Fuente: (G. Lara, en comunicacién personal, 12 de marzo, 2016); (Davila, en comunicacion

personal, 12 de marzo, 2016); (Del Carpio, 2013)

Elaboracion propia

Se determind que las causas de este problema son dos, una que involucra al
personal, relacionado con el sub-registro de datos y la desconfianza que muestran en
el uso del sistema informatico, desestabilizando los requerimientos, tal como lo
afirma la Jefa de Logistica, llegando en ocasiones a no tener certeza para efectuar
los requerimientos y sin posibilidades de conocer si éstos superan la capacidad de
compra de la empresa. La otra causa se refiere a las operaciones, es decir a que la
empresa no cuenta con procedimientos definidos, lo que ocasiona atomizacion,
desconcierto y lentitud en la respuesta del personal y por lo tanto sin capacidad para
establecer alianzas con otras empresas del ramo, como se le sugirio al Gerente
General.

Ademas se identifico la consecuencia del problema que se refleja que podrian
superar el promedio actual, por lo que se concluye, de la entrevista que se tuvo con
el Gerente General que las ventas no son las esperadas, pudiendo ser mayores; €s
decir que al no tenerse clara la informacién del stock de mercaderia, no se conoce
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con exactitud la cantidad y variedad de productos que solicitar y ante la falta de
capital por ser pequefia empresa, se podria recurrir a alianzas con otras empresas del
ramo para intercambiar mercaderia; situacion que pone en riesgo a la empresa y
otras similares frente a la competencia. Pero sin el control del stock y con la falta de
definicion de los procedimientos, las ventas siempre estarian por debajo de las
expectativas del mercado, y por lo tanto las utilidades no cubren las expectativas de
la empresa.

o Formulacién de Objetivos

Frente al disefio del Arbol de problemas, la Metodologia dispone el disefio del
Arbol de Objetivos para orientar la formulacion del objetivo central y de los
objetivos especificos. En la Figura 12 se presenta los referidos objetivos.

El objetivo general quedo formulado de la siguiente manera: Minimizar el riesgo
frente a la competencia que presenta Botica “Las Brisas” en el Proceso Logistico de
Botica “Las Brisas” basicamente en los procedimientos de Abastecimiento y
Distribucién que controlan el stock minimo de mercaderia.

El primer Objetivo Especifico relacionado con el personal quedé formulado de la
siguiente manera: Completar el registro de datos, generar confianza en el uso del
sistema informatico y determinar los requerimientos exactos para conocer si
superan la capacidad de compra.

El segundo Objetivo Especifico relacionado con las operaciones quedd formulado
de la siguiente manera: Definir los procedimientos de Abastecimiento vy
Distribucion de Mercaderia que permita establecer alianzas con otras empresas del
ramo.

Los fines de la empresa se formularon de la siguiente manera: Posibilitar alianzas de
colaboracién con otras empresas del ramo que permita aumentar el volumen de
mercaderias y por lo tanto elevar las ventar por sobre el promedio normal anual,
minimizando el riesgo de la fuerte competencia, y consecuentemente, aumentar las
utilidades corporativas.
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ELEVAR UTILIDADES

i

POSIBILITAR ALIANZAS CON
EMPRESAS DEL RAMO PARA
ELEVAR LAS VENTAS REDUCIENDO
EL RIESGO ANTE LA COMPETENCIA.

!

OBJETIVO GENERAL DE LOGISTICA

Reducir los riesgos para hacerle
frente a la competencia mediante
el proceso logistico,
especificamente por el orden en sus
procedimientos logfsticos,
facilitando el control del stock
minimo.

ESPECIFICO 2:

Definir procedimiento, generar
estandarizacion, rapidéz y
posibilidad de establecer alianzas
con otras empresas del ramo.

ESPECIFICO 1:

Registrar los datos y generar
confianza en el personal sobre el
uso del sistema informatico,
estabilizar los requerimientos y
generar posibilidad de llegar a la
maxima capacidad de compra.

Figura 12. Arbol de objetivos de Botica “Las Brisas”

Fuente: (Del Carpio, 2013)
Elaboracion propia
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42. REDISENO DEL PROCESO LOGISTICO CON FINES DE
COLABORACION INTEREMPRESARIAL

El redisefio del Proceso logistico en la empresa Botica “Las Brisas” con fines de
colaboracion interempresarial, se realizé en funcién al enfoque de gestion basado en
procesos ya que lo considera como la segunda etapa de la estandarizacion de procesos,
después de haber investigado sobre la situacion actual del proceso de interés. Asimismo,
para la sistematizacion de los datos se cont6 con el apoyo de herramientas tecnoldgicas,

especificamente con la herramienta de la Tarea 12 de la Metodologia ERP Del Carpio.

El proposito del Redisefio es manejar la incertidumbre empresarial frente a los
competidores debido al alto riesgo que presenta el proceso logistico. El producto de
estas acciones llevarian a determinar dos posturas para la empresa: -Con posibilidad de

reducir la incertidumbre, y -Sin posibilidad de reducir la incertidumbre.

El Redisefio del Proceso Logistico con fines de colaboracion interempresarial,
consta de dos partes, la primera se refiere a la presentacion del disefio de acciones
estratégicas y la segunda, a la presentacion del redisefio, propiamente dicho.

4.2.1. Disefio de Acciones estratégicas

El disefio de las acciones estratégicas surge del llamado “Puente estratégico”
creado por Del Carpio (2013) para cerrar las brechas entre el Arbol de Problemas y el

Arbol de Objetivos. A continuacion se presenta los resultados de la tarea 12):

12) ACCIONES ESTRATEGICAS

El Puente estratégico plantea tres tipos de acciones: Actividades, Proyectos de
Inversion y Proyectos de Investigacion.

Las actividades son aquellas acciones que se realizan en el corto plazo y son de
menor costo y gasto, solucionan problemas conocidos; los proyectos de inversion,
aunque también solucionan problemas conocidos, se diferencias de las actividades
porque demandan altos costos y gastos y requieren de un expediente técnico para
ejecutarlo y casi siempre son de mediano plazo. Finalmente, los proyectos de
investigacion, se programan para conocer las causas que originan el problemay las
formas mas adecuadas de solucionarlo, pueden ser de mediano y largo plazo,
dependiendo la naturaleza del problema.

Para reducir el riesgo en el proceso logistico de Botica “Las Brisas” se ha disefiado
10 acciones estratégicas, de las cuales siete son actividades (A), uno es proyecto de
inversion (P) y uno es trabajo de investigacion (1).
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De las acciones, seis se orientan a las operaciones es decir, a la definicion,
estandarizacion, rapidez y posibilidad de establecer alianzas de colaboracién
interempresarial. Las acciones son:

Al Elaboracion del proyecto de estandarizacion de procesos.

A2.  Realizar la actualizacion de documentos de gestion.

A3.  Elaboracién de una nueva estructura organica.

A4.  Elaboracion de un plan de coordinacion interempresarial.

Ab. Elaboracién del disefio de Fichas de Colaboracién Interempresarial.
A6. Coordinacién con empresas del ramo para establecer alianzas.

P1. Ejecucidn del proyecto de estandarizacion de procesos.

11. Modelo de optimizacion de actualizacion de procesos.

En tanto que cuatro se dirigen al personal, en lo que se refiere a cubrir el registro de
los datos y a generar confianza en el personal sobre el uso del sistema informatico,
estabilizar el stock y generar condiciones para una mayor capacidad de compra.
Las acciones son:

A7.  Capacitacion al personal sobre los beneficios de la estandarizacion de
procesos en nuestra empresa.

A8. Capacitacion al personal sobre el uso y beneficios del sistema en Botica
“Las Brisas".

A9, Elaboracién un programa de incentivos con respecto al registro de

datos.
Al10. Elaboracion de un plan de control sobre registro de datos.
12. Modelo de Administracién de Recursos Humanos por incentivos.

El producto de estas acciones estratégicas lleva a determinar la posibilidad de
reducir la incertidumbre con la simplificacion de procedimientos y ahorrar tiempo,
costos, mecanismos de control y con ello, especificar nexos de colaboracion
interempresarial para facilitacion de mercaderia que, por si sola estaria fuera de la
capacidad de adquisicion de la empresa, por lo que se plantea el redisefio del
proceso logistico en general de Botica “Las Brisas” y que se presenta a
continuacion.

En la Figura 13 se presentan el disefio de las Acciones Estratégicas para el
redisefio del proceso Logistico en Botica “Las Brisas”.
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BAJAS UTILIDADES

IMPOSIBILIDAD DE ESTABLECER
ALIANZAS CON OTRAS EMPRESAS
DEL RAMO PARA ELEVAR LAS
VENTAS, CON RIESGO ANTE LA
FUERTE COMPETENCIA.

PROBLEMA DE LOGISTICA

Botica "Las Brisas" presenta alto
riesgo frente a la competencia
debido a las debilidades en el

Proceso Logistico, especificamente
por el desorden en los de
procedimientos de Abastecimiento
y Distribucién de mercaderia,
dificultando el control del stock
minimo.

i

CAUSA 1: [

Sub-registro de datos y la
desconfianza que muestra el
personal en el uso del sistema
informatico, desestabilizando los
requerimientos y sin posibilidades
de conocer si estos superan su
capacidad de compra.

A7. Capacitacion al personal sobre
los beneficiones de la
estandarizacién de procesos en
nuestra empresa.

A8. Capacitacion al personal sobre
el uso y beneficios del sistema en
"Botica las Brisas".

A9. Elaboraciéon un programa de
incentivos con respecto al registro
de datos.

A10. Elaboracién de un plan de
control sobre registro de datos.

CAUSA 2: |

La empresa no cuenta con
procedimientos definidos,
generando automatizacion,
desconcierto, lentitud y sin
posibilidad de establecer alianzas
con otras empresas del ramo.

ELEVAR UTILIDADES

POSIBILITAR ALIANZAS CON
EMPRESAS DEL RAMO PARA
ELEVAR LAS VENTAS REDUCIENDO
EL RIESGO ANTE LA COMPETENCIA.

OBJETIVO GENERAL DE LOGISTICA

Reducir los riesgos para hacerle
frente a la competencia mediante
el proceso logistico,
especificamente por el orden en sus
procedimientos logisticos,
facilitando el control del stock
minimo.

ESPECIFICO 2: |

Definir procedimiento, generar
estandarizacion, rapidéz y
posibilidad de establecer alianzas
con otras empresas del ramo.

Al. Elaboracién del proyecto de
estandarizacion de procesos.

A2. Realizar la actualizacién de
documentos de gestién.

A3. Elaboracién de una nueva
estructura organica.

AA4. Elaboracion de un plan de
coordinacion interempresarial.

A5. Elaboracion del disefio de
Fichas de Colaboracién
Interempresarial.

A6. Cordinancién con empresas del
ramo para establecer alianzas.

11. Modelo de Optimizacién de
actualizacién de procesos.

P1. Ejecucién del proyecto de
estandarizacién de procesos.

ESPECIFICO 1:

Registrar los datos y generar
confianza en el personal sobre el
uso del sistema informatico,
estabilizar los requerimientos y
generar posibilidad de llegar a la
maxima capacidad de compra.

12. Modelo de Administracién de Recursos Humanos por incentivos.

Figura 13. Acciones estratégicas de la Botica "Las Brisas"
Fuente: (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia
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4.2.2. Redisefio del Proceso Logistico

El Redisefio del proceso Logistico sigue la secuencia pero no la enumeracién de

las tareas de la Metodologia ERP Del Carpio. Se presenta de la siguiente manera:

1.- REDISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA

La nueva estructura organica contempla las siguientes areas:

Gerencia General:

El gerente general quien es la més alta autoridad en la organizacion y es quien
plateara la decision politica de implementar la estandarizacion del proceso logistico
que lleve a establecer mecanismos de colaboracion con otras empresas del sector.
Cuenta con un Asistente de Gerencia que se encarga del logro de los planes y de
supervisar y controlar la gestién.

Asesoria de Contable:

Debido a que Botica “Las Brisas” es una pequefia empresa la contabilidad de la
misma la realizarda un asesor, ademas de hacer el seguimiento de toda la
contabilidad.

Area de Sistemas y Control:

Se muestra como un area de apoyo que ayudara a las deméas areas dando soporte
técnico e informatico, para que puedan realizar bien sus labores, ademéas de
controlar el uso correcto del sistema de la empresa.

Area de Talento Humano:
Area orientada a la administracion del personal dentro de las cual se encuentran las
siguientes sub-areas:

Seleccion e induccion:

Debido a gue la rotacion con respecto a los técnicos en farmacia es alta
y €es necesario tener una constante seleccion e induccion del personal
nuevo.

Capacitacion y evaluacién:

El objetivo primordial es la mejora de las competencias de los
trabajadores y desarrollar su potencial humano, ademas que en este
rubro cada vez salen nuevos productos farmacéuticos por lo cual los
trabajadores deben tener capacitaciones contantes con respecto a los
mismos.

Remuneraciones:

Se encarga de la planificacion y ejecucion de pagos para lograr mayor
satisfaccion por parte de los trabajadores. Este sub area estara encargada
de la asistente de gerencia que dejara sus laborares para realizar dicha
actividad debido a la confianza que tiene el gerente con respecto al
dinero de los pagos a los trabajadores.
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Area de Marketing:

Esta area se encuentra a la sub-area de investigacién de mercados la cual se le
plantea por el motivo de que realizaran estadisticas con respecto a la demanda de
productos farmacéuticos, crecimiento de la poblacién, caracteristicas y preferencias
de los clientes, factores externos, lo cual ayudaria a todas las areas y en especial al
analisis del area de logistica para realizar sus compras, ademas de buscar alianzas
estratégicas para establecer la colaboracion interempresarial.

Area de Logistica:

Para la mejora de los procesos dentro de esta area se plantea tener en cuenta dos
sub-areas las cuales serian; Compras que tendra a cargo el analisis del stock para
evaluar y ejecutar las compras de mercaderia. La otra sub-area sera la de Almacén
Central en el cual recaen el almacenamiento y distribucién de la mercaderia
ademas de llevar a cabo procedimientos dentro de la colaboracion interempresarial.

Area de Ventas:

Dentro de esta area se considera a las 5 boticas de la empresa: 1 principal y 4
sucursales, cada una cuenta con su propio personal de ventas quienes forman parte
del proceso logistico pues son estos quienes llevan a cabo los procesos finales que
se proponen, los cuales son la recepcién de la mercaderia en la botica y la venta de
los productos.

Es importante resaltar que el personal actual cumple con las expectativas de la
nueva estructura organica propuesta es decir cada area propuesta contara con el
personal suficiente para su funcionamiento sin la necesidad de contratar nuevo
personal y asi no se incrementa gastos, también es necesario especificar que como
la propuesta necesita una supervision la cual sera considerada como una funcién
adicional al jefe del area logistica.

2.- REDISENO DE LAS UNIDADES ORGANICAS

De acuerdo a la nueva estructura organica de Botica “Las Brisas™, las unidades
organicas quedan redisefiadas de la siguiente manera:

Unidad gerencial:
= Gerencia General.
Unidades adjetivas:

= Area de sistemas y control.
= Asesoria Contable.

Unidades sustantivas:

=  Areade Talento Humano.
= Area de Marketing.

= Areade Logistica.

= Area de ventas.
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Este redisefio considera la interaccidn entre las unidades sustantivas donde se
realizardn los procesos de Logistica y Ventas, ademas de la Administracién del
Talento Humano y Marketing.

3.- REDISENO DE MACROPROCESOS LOGISTICOS

Se definieron tres procesos mayores en la logistica de Botica “La Brisas™:

Logistica de Entrada:

Considera el flujo de ingreso de materiales (mercaderia), documentos y datos, que
alimentan al sistema comercial de la empresa para ser manipulados por la jefatura
de Logistica. En estos flujos se desarrolla en un primer momento el proceso de
compras de mercaderia que es llevado a cabo por el jefe de logistica y en un
segundo momento el de Almacenamiento y Distribucion a cargo del almacenero.

Logistica de Salida:

Representa el flujo de salida de materiales (productos farmacéuticos), datos y
documentos que evidencian el logro de los objetivos de la empresa. Este flujo se
desarrolla la recepcién de mercaderia para su posterior venta procesos que son
llevados a cabo por el técnico en farmacia.

Logistica de Colaboracion

Representa el flujo de ingreso y salida de materiales, datos y documentos de Botica
“Las Brisas” a otras empresas del ramo, con las que potencialmente se estan
considerando como colaboradoras; con el propdsito de enfrentar la fuerte
competencia y crecer en el sector. Este flujo estd relacionado solamente con la
logistica de entrada debido a que es una opcion de abastecimiento en caso de
necesitar mercaderia lo cual se detalla mas adelante por lo que no siempre se
llevaria a cabo debido a que depende de una circunstancia especifica.

En la Figura 14 se presenta los Macroprocesos de Botica “Las Brisas”.

Logistica de Logistica de
Entrada Salida

Logistica de
Colaboracion

Figura 14. Rediseiio de macroprocesos en Botica “Las Brisas”
Elaboracion propia
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4.- REDISENO DE PROCESOS LOGISTICOS

Los nuevos procesos logisticos para la empresa Botica “Las Brisas” se presentan
como una opcion para mejorar la Logistica actual, estan definidos para que de esta
manera se establezca la estandarizacion y optimizacion del registro de datos. Con
ello, se genera confianza en el personal para el uso del sistema informatico que se
muestra como clave para estabilizar requerimientos y generar la posibilidad de
llegar a la maxima capacidad de compra. Solo con esta estandarizacion, se
implementa el procedimiento de colaboracidn interempresarial que implica el
establecimiento de alianzas con otras empresas del ramo que las beneficiara, tanto
ante la gran competencia como para implementar una estrategia de crecimiento.

Los procesos logisticos se presentan en la Figura 15.

Ventas de
Productos.

Comprasde Almacenamiento Recepcion de
mercaderia. y distribucion de mercaderia.
mercaderia.

Figura 15. Redisefio de procesos logisticos en Botica “Las Brisas”
Fuente: Fotografias tomadas al personal de la empresa en el area de trabajo
Elaboracién propia

Los procesos de la Logistica de Entrada son:

o Proceso de compras de mercaderia que esta cargo de la Jefa de Logistica.

o Proceso de almacenamiento y distribucion de mercaderia, a cargo del
Almacenero.

Los procesos de la Logistica de Salida son:

o Proceso de recepcion de mercaderia a cargo del Técnico en Farmacia de cada
sucursal.

o Proceso de ventas de productos a cargo del Técnico en Farmacia de cada
sucursal.

Los procesos de compras de mercaderia y almacenamiento y distribucion de
mercaderia incluyen los procedimientos de la Logistica de Colaboracion los cuales
se detallan més adelante.

5.- REDISENO DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS

Los procedimientos de cada uno de los procesos logisticos se detallan por separado
y luego se presentan a manera de propuesta en un diagrama integrado.
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El proceso de compras de mercaderia contara con 10 procedimientos y estard a
cargo del Jefe de Logistica. Se iniciara con la programacién y aprobacion de fechas
de reparto a sucursales y culminara con el envio de las 6rdenes de devolucion de
mercaderia que se solicitaron a la empresa colaboradora. Estas 6rdenes son

enviadas al almacenero. (Tabla 13).

Tabla 13. Redisefio de Procedimientos de Compras de mercaderia

PROCEDIMIENTO

ENCARGADO

ACCION
EJECUTADA

INICIO

Programacion y aprobacion
de fechas de reparto de
sucursales.

Revisar vy filtrar la mercaderia
de cada sucursal y almacén
central segln su stock de
seguridad elaborando listas
de requerimiento de cada
una.

Contacto con proveedores
actuales y nuevos, evaluando
precio de mercaderia.

Solicitar la mercaderia
coordinando la recepcién y
elaborando lista de pedido
por proveedor.

Envio de documentos al
almacenero: listas de pedido
por proveedor y listas de
requerimiento-sucursales al
almacenero.

Recepcion de factura con
firma de conformidad enviada
por el almacenero.

Registrar en el sistema las
facturas y programar pagos
de las mismas.

Recepcion de ficha de
colaboracion enviada por el
almacenero.

¢Existen fichas de
colaboracion en espera?

10

Envio de orden de devolucidn
de mercaderia de
colaboracion a almacenero.

FIN

JEFE DE
LOGISTICA

PROGRAMAR

REVISAR, FILTRARY

ELABORAR

CONTACTARY
EVALUAR

SOLICITARY
ELABORAR

ENVIAR

RECEPCIONAR

REGISTRAR
PROGRAMAR

RECEPCIONAR

PREGUNTA

ORDENAR

Elaboracién propia
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El Proceso de Abastecimiento y Distribucién de Mercaderia contard con 14
procedimientos y estaran a cargo del Almacenero. Se iniciara con la recepcion de los
documentos necesarios para el recibimiento e inspeccién de la mercaderia y
culminara con el envio de las fichas de los Mercaderia que se solicitaran a la a la
empresa colaboradora (Tabla 14).

Tabla 14. Redisefio de Procedimientos de Abastecimiento y Distribucion de mercaderia

- ACCION
N PROCEDIMIENTO ENCARGADO EJECUTADA
INICIO
Recepcién documentos: listas de
1 | pedido por proveedor, listas de RECEPCIONAR
requerimiento-sucursales.
Recepcidon e inspeccion de

RECEPCIONARE

2 | mercaderia segun listas de pedido- INSPECCIONAR

proveedor y factura de compra.
3 | éMercaderia conforme? PREGUNTA
Firma de conformidad y envio de la

4 factura de compra a jefe de logistica. FIRMAR Y ENVIAR
Clasificacion, ordenamiento Y CLASIFICAR,

5 custodia de mercaderia. ORDENARY

CUSTODIAR

Registrar mercaderia recepcionada e

6 | ingreso de facturas de compra al REGISTRAR
sistema.
Sep?rar y preparar la me_rca_lderla SEPARAR Y

7 |segin lista de requerimiento- PREPARAR
sucursal.

8 Envio de mercaderia a sucursales con ENVIAR

guia de remision.

Registro de lista de requerimiento-
9 | mercaderia de sucursal a la base de REGISTRAR
datos de cada una.

Recepcién de guias de remisidn

ALMACENERO

10 firmadas por el técnico en farmacia y RECEPCIONARY
registro de observaciones de las REGISTRAR
guias.
éExiste mercaderia sin stock de

11 | seguridad y/o se recibié drdenes de PREGUNTA

devoluciéon?

Envio de ficha de colaboracién a
12 | empresa colaboradora y/o ENVIAR
devoluciéon de productos.

Recepcién de  mercaderia de

13 colaboracién y/o recibo conformidad RECEPCIONARY
de orden de devolucién por parte de REGISTRAR
la empresa colaboradora.
Envio de ficha de colaboracién y/o
14 | orden de devolucién firmada a la jefa ENVIAR
de logistica.
FIN

Elaboracién propia
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El Proceso de Recepcién de Mercaderia contara con 5 procedimientos y estara a
cargo del Técnico en Farmacia. Se iniciara con la recepcion de la mercaderia y
terminara con la clasificacion y ordenamiento de la mercaderia para que se cuente
con stock éptimo es decir contar con stock suficiente para satisfacer la demanda.

(Tabla 15).

Tabla 15. Redisefio de Procedimientos de Recepcion de mercaderia

. ACCION

N PROCEDIMIENTO ENCARGADO EJECUTADA
INICIO

1 Recepcidn c’ie ,mercade.rlf‘:i’ en RECEPCIONAR
sucursales segln guia de remision.

2 Inspecc_lo_tj de mercaderia seglin gufa INSPECCIONAR
de remisién.

3 | é Mercaderia conformes? PREGUNTA
Firma de conformidad, registro de TECNICO EN

a obsgr_v’acmnes y envio de guia de FARMACIA FIRMAR
remisién por parte del encargado de
sucursal a almacenero.

; Cla5|f|t;at:|f3n Y fardenam:jentto de CLASIEICAR Y
merca er_la segln producto o] ORDENAR
laboratorio en sucursal.

FIN

Elaboracién propia

Tabla 16. Redisefio de Procedimientos de Venta de productos

El Proceso de Venta de Productos cuenta con 9 procedimientos y estara a cargo del
Técnico en Farmacia. Se iniciara con el saludo y recepcion del pedido de los
clientes. Culminara con el agradecimiento y despedida del cliente, una vez éste haya
sido atendido, asegurando su atencion y satisfaccion (Tabla 16).

- ACCION

N PROCEDIMIENTO ENCARGADO EJECUTADA
INICIO

1 Saludo con amabilidad y escucho SALUDARY
el pedido del Cliente. ESCUCHAR
Verifico disponibilidad de VERIFICAR
productos.

3 éProductos disponibles? PREGUNTA
Informa al cliente de precios,

a ofreciendo también los INFORMAR Y
productos trabajados por la TECNICO EN OFRECER
empresa o productos sustitutos. FARMACIA

5 éAcepta producto? PREGUNTA

6 Complementar e implementar COMPLEMENTAR E
los medicamentos requeridos. IMPLEMENTAR

7 Venta y cobro de productos. VENDER Y COBRAR

8 Detallar tratamiento, pros vy DETALLAR
contras.

o Agradecer vy despedirse del AGRADECERY
cliente. DESPEDIR
FIN

Elaboracién propia
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Se puede afirmar entonces que, los procesos y sus respectivos procedimientos se
han redisefiado para estandarizar y mejorar el abastecimiento y distribucion de la
mercaderia en el rea de logistica, lo que equivale a contar con mayor orden, se
facilita el control de stock. Los procedimientos claramente definidos permiten que
el personal los realice eficientemente disminuyendo tiempos y a la vez costos
generando economias para la empresa.

Por otra parte, el redisefio de los procesos facilita el uso del sistema informatico de
registro, procesamiento y envio de los datos, lo que sirve para contar con
requerimientos oportunos y de mayor exactitud de la mercaderia; es decir, en el
manejo eficiente y efectivo del stock por parte de la Jefa de Logistica y su personal.

Esta accion se complementa con el fortalecimiento de capacidades de la Jefa de
Logistica y de su personal sobre el manejo, importancia y beneficios del sistema
tanto para la empresa como para ellos.

Finalmente, es la estandarizacién lo que genera confianza y permitira llevar a cabo
la colaboracion interempresarial, cuando sea necesario, previa coordinacion y
formalizacion de alianzas o acuerdos con otras empresas del ramo.

6.- FLUJOGRAMAS DE PROCEDIMIENTOS REDISENADOS

La secuencia de los procedimientos del proceso de compras de mercaderia se inicia
con la programacion y aprobacién de fechas de reparto de sucursales por parte de la
jefa de logistica.

La jefa de logistica analizara el stock de mercaderia tanto de las sucursales y del
almacén central, asi elaborara la lista de requerimientos de mercaderia para realizar
el contacto con los proveedores evaluando precios. La jefa de logistica realizaré el
pedido de la mercaderia coordinando su recepcion y elaborara listas de pedido-
proveedor, que seran enviadas al almacenero para la recepcién de la mercaderia. La
jefa de logistica recibira las facturas firmadas por el almacenero cuando haya dado
la conformidad a la mercaderia. La jefa de logistica programara los pagos de las
facturas de compray letras.

Este proceso también incluye procedimientos que son necesarios para la
colaboracion interempresarial y se da solo en la circunstancia de que el almacenero
solicite mercaderia mediante una ficha de colaboracion, a una empresa
colaboradora.

Los procedimientos de compras que intervienen en la logistica de colaboracién
son: La jefa de logistica recibe la ficha de colaboracion enviada por el almacenero,
y enviara la de orden de devolucién de dicha mercaderia al almacenero para su
respectiva devolucion. (Figura 16).
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Y

C  INiclo )

Programacion y aprobacion de
fechas de reparto de
sucursales.

Revisar y filtrar la mercaderia
de cada sucursal y almacén

Contacto con proveedores

central seglin su stock de
seguridad elaborando listas de
requerimiento de cada una.

Recepcién de factura con firma
de conformidad enviada por el
almacenero.

Envio de documentos al
almacenero: Listas de pedido-
proveedor y listas de

actuales y nuevos, evaluando
precio de mercaderia.

Y

Solicitar la mercaderia
coordinando la recepcidn y

requerimiento-sucursales al
almacenero.

elaborando lista de pedido por

proveedor.

.

4

Registrar en el sistema las
facturas y programar pagos de —

Recepcion de ficha de
colaboracién enviada por el
almacenero.

las mismas.

Envio de orden de devolucién-
Sl mercaderia al almacenero.

FIN )

¢Existen fichas de
colaboracién en espera?

NO C

Colaboracion
Interempresarial

Figura 16. Flujograma de Procedimientos de Compras de mercaderia
Elaboracién propia

El proceso de almacenamiento y distribucion de mercaderia se inicia con el
procedimiento de recepcion de las listas de pedido - proveedor y las listas de
requerimiento - sucursales, estas seran utilizadas en la recepcion de mercaderia
para proceder a la inspeccidn respectiva, aceptando la mercaderia Gnicamente en el
caso de que este conforme. La mercaderia se procedera a ordenarse segin su
clasificacidn, para luego ser registrada en la base de datos.

Una vez abastecido el almacén general se procede a separar y preparar la
mercaderia a enviar a las diferentes sucursales de acuerdo a sus listas de
requerimiento respectivamente, y enviarlas registrando dichas listas en la base de
datos de las mismas. El almacenero recibe las guias de remision firmadas por el
técnico en farmacia quien da la conformidad, para registrar las observaciones de las
guias si fuese el caso.

Este proceso también tiene procedimientos que se incluyen en la logistica de
colaboracién: El almacenero elabora ficha de colaboracién para solicitar
mercaderia a la empresa colaboradora. ElI almacenero recibe la mercaderia
solicitada y notifica a la jefa de logistica con la ficha de colaboracion. El
almacenero recibe de la jefa de logistica la orden de devolucién de mercaderia a
empresa colaboradora. El almacenero devuelve la mercaderia a empresa
colaboradora. El almacenero notifica a la jefa de logistica con la orden de
devolucion firmada (Figura 17).
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CINCO )

Recepcion de documentos
de compras: Listas de
pedido-proveedor, listas de
requerimiento-sucursales.

¢

Recepcion e inspeccion de

mercaderia segun listas de

pedido-proveedor y factura
de compra.

Firma de conformidad y
envio de la factura de

| Clasificacion, ordenamiento

compra a la jefa de logistica.

Registro de lista de
requerimiento-sucursal a la
base de datos de cada una.

Recepcion de guias de
remision firmadas por el
técnico en farmacia y
registro de observaciones de
las guias.

Colaboracion

Envio de mercaderia a
sucursales con guia de

remision.

{Existe mercaderia sin
stock de seguridad y/o
se recibio ordenes de
devolucion?

NO

Interempresarial ( FIN )

Separary preparar la

y custodia de mercaderia.

F N

mercaderia segun lista de
requerimiento-sucursal.

Envio de ficha de
colaboracion a empresa
colahoradora y/o
devolucion de mercaderia .

Envio de ficha de
colaboracion y/o orden de
devolucion firmada a la jefa
de logistica.

Registrar mercaderia e
ingreso de facturas de
compra al sistema.

Recepcion de mercaderia de
colaboracion y/o recibo
conformidad de orden de
devolucion por parte de la
empresa colaboradora,

Figura 17. Flujograma de Procedimientos de Abastecimiento y Distribucion de mercaderia

Elaboracién propia
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El Proceso de Recepcion de Mercaderia inicia con la recepcion e inspeccién de la
mercaderia por el Técnico en Farmacia de la sucursal quien después dara
conformidad a los mismos y si existe alguna observacion registrarla en la guia de
remision, asi mismo firmarla para poder enviarla al almacenero, posteriormente,
clasificara y ordenara la mercaderia segun tipo de producto o laboratorio (Figura

18).

C INIfIO )

remisioén.

Recepcién de mercaderia en
sucursales segln guia de

NO

A

y

segun guia de remisién.

Inspeccidon de mercaderia

Clasificaciény
ordenamiento de

mercaderia seguin producto
o laboratorio en sucursal.

éMercaderia
conforme?

Sl

A

!

(C  FIN

D

Firma de conformidad,
registro de observaciones y
envio de guia de remisién
por parte del encargado de
sucursal al almacenero.

Figura 18. Flujograma de Procedimientos de Recepcion de mercaderia

Elaboracién propia

Los procedimientos del proceso de venta de productos se inician con el saludo
respectivo por parte del Técnico en Farmacia a la llegada de un cliente, una vez
hecho contacto con este se procede a escuchar sus necesidades resolviendo sus
dudas, asi pasar a la verificacion del producto en el stock de la sucursal. El Técnico
deberé ofrecer del producto solicitado por el cliente tratando de persuadir la eleccién
de los productos trabajados por la empresa debido a que son los que generan mayor
ganancia. Si el cliente acepta los productos el técnico trata de complementar e
incrementar dicha venta para después proceder al despacho y cobro por el producto
vendido, detallando recomendaciones y usos del mismo, culminando el proceso con
el agradecimiento y despido correspondiente, de no aceptar el producto el técnico
agradecera y se despedira correctamente (Figura 19).
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(o)

Y
Saludo con amabilidad y
escucho el pedido del [+
cliente.

Verifico disponibilidad de
productos.

s
¥

Informa al cliente de

Complementar e

NO . precios, ofreciendo  [NO
implementar los .,
. también los productos
medicamentos .
. trabajados por la
requeridos.
empresa.
Y
Informa al cliente,
Venta y cobro de ofreciendo productos |«
productos. sustitutos.

Y

Detallar tratamiento,
pros y contras.

|
Agradecer y despedirse
> del cliente. ( FIN )

Figura 19. Flujograma de Procedimientos de Venta de productos
Elaboracién propia

En consecuencia, el redisefio del proceso logistico conlleva a una alta
posibilidad de reducir la incertidumbre, ya que simplifica los procedimientos, se logra
ahorro de tiempo y costos, y establece mecanismos de control y con ello, especificar
nexos de colaboracion interempresarial para facilitacion de mercaderia que, por si sola

estaria fuera de la capacidad de adquisicion.
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4.3. SISTEMA DE INDICADORES DEL PROCESO LOGISTICO

El sistema de indicadores del proceso logistico anteriormente redisefiado en la
empresa Botica “Las Brisas”, se realizo en funcion al enfoque de gestion basado en
procesos para contar con un método de vigilancia, medicion y evaluacion de la calidad
de los procesos. Asimismo, para la sistematizacion de los datos se cont6 con el apoyo de
herramientas tecnoldgicas, especificamente con la herramienta de la Tarea 7 de la
Metodologia ERP Del Carpio.

El propdsito del Sistema de indicadores es fortalecer la confianza entre
empresarios del mismo sector brindando criterios de medicion de los procesos de modo
que se establezcan nexos de colaboracién externa y que aumente la posibilidad de
controlar, sobre todo, el control de los factores criticos por parte de los empresarios que

formen parte de la alianza colaboracién interempresarial en red.

El Sistema de indicadores se presenta por cada uno de los procesos logisticos de
la empresa Botica “Las Brisas” y se disefian a partir del cumplimiento de cada
procedimiento. Se presentan en matrices que contiene el nombre del procedimiento, el
nombre del Indicador por cada procedimiento, la descripcion de cada indicador y la

Formula de cada uno.

En la Tabla 17 se presenta los procedimientos del proceso de compras de
mercaderia con sus respectivos indicadores. Algunos de los procedimientos se resaltan
con color azul, porque son factores criticos y por lo tanto se le han establecido mayor
énfasis sobre todo para generar confianza y garantizar el control de parte de los

empresarios que formen parte de la red de colaboracion interempresarial.

Estos procedimientos se refieren al analisis del stock de productos o para
registrar los mismos. El indicador permite que se lleven a cabo de manera correcta lo

que traera como consecuencia a la empresa disminuir tiempos y costos.

Ademas se presentan los indicadores de los procedimientos mediante los cuales
se llevaré a cabo la colaboracion interempresarial en el caso que la empresa se encuentre

con stock minimo y solicite mercaderia a una empresa colaboradora.
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Tabla 17. Indicadores de Procedimientos de Compras de mercaderia

precio de mercaderia.

autorizados.

autorizados.

PROCEDIMIENTO INDICADOR DESCRIPCION FORMULA
Programacion y aprobacion de Programa de % de Programa (# programa de reparto
fechas de reparto de reparto de reparto aprobado / # total de
sucursales. aprobado. aprobado. repartos) *100
Revisar y filtrar la mercaderia
d d Iy al > -

€ cadd suc}ursa o et Reportes % de reportes (#reportes revisados /
central seguin su stock de revisados revisados #total de reportes) *100
seguridad elaborando listas de ’ P
requerimiento de cada una.
Contacto con proveedores % de (# de proveedores
Proveedores .
actuales y nuevos, evaluando proveedores autorizados / #total de

proveedores) *100

Solicitar la mercaderia

% de listas de

almacenero.

X L. Listas de . (# de listas de pedido

coordinando la recepciény . pedido
. . pedido elaboradas / #proveedores
elaborando lista de pedido por elaboradas por . o
elaboradas. autorizadas) *100

proveedor proveedor.
Envio de documentos al
almacenero: listas de pedido % de (# de documentos
por proveedor y listas de Documentos. documentos enviados / #total de
requerimiento-sucursales al enviados. documentos) ¥100

Recepcion de factura con
firma de conformidad enviada
por el almacenero.

Facturas con
firma de
conformidad.

% de facturas

con firma de

conformidad
recibidas.

(# de facturas con firma de
conformidad recibidas. /
#total de facturas) *100

Registrar en el sistema las
facturas y programar pagos de
las mismas.

Facturas
registradas y
programadas
para pagar.

% de facturas
registradas y
programadas
para pagar.

(# de facturas registradas y
programadas para pagar /
#Total de facturas) *100

Recepcion de ficha de
colaboracion enviada por el

Fichas de
colaboracion.

% de fichas de
colaboracion

(# de fichas de
colaboracion recibidas /
#total de fichas de

Envio de orden de devolucion
de mercaderia de
colaboracion a almacenero.

devolucion de
mercaderia de
colaboracion.

devolucion de

mercaderia de

colaboracién
enviadas.

almacenero. recibidas. ..
colaboracién) *100
¢Existen f|_c’has de Gr_ado d_e s Sio No
colaboracion en espera? existencia
. (# de ordenes de
P % de ordenes de .. .
Ordenes de ° devolucion de mercaderia

de colaboracion enviadas
/#total de 6rdenes de

devolucion de mercaderia
de colaboracién) *¥100

Elaboracién propia

En la Tabla 18 se presenta los procedimientos del proceso de abastecimiento y
distribucidn de mercaderia con sus respectivos indicadores, donde se resaltan con color
azul aquellos considerados factores criticos porque son esenciales y tienen que ver con
el manejo de la mercaderia ya sea en elaboracién de listas, recepcion e inspeccion de
mercaderia, el registro en el software y el uso de documentos para tener un mejor
manejo y control a la hora de enviar a las sucursales. Se muestra también los
cuando los procedimientos sean

indicadores de colaboracion interempresarial,

indispensables de realizar.

79



Tabla 18. Indicadores de Procedimientos de Abastecimiento y Distribucién de

mercaderia

PROCEDIMIENTO

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

Recepcion de documentos
de compras: listas de
pedido-proveedor, listas de
requerimiento-sucursales.

Documentos recibidos.

% de documentos
recibidos.

(# de documentos recibidos /#total
de documentos) ¥100

Recepcion e inspeccion de

mercaderia segun listas de

pedido-proveedor y factura
de compra.

Mercaderias recibidas e
inspeccionadas segun
factura de compra.

% de mercaderia
recibidas e
inspeccionada segun
factura de compra.

(# de mercaderias recibidas e
inspeccionadas/# total factura de
compra de mercaderia)*100

¢ Mercaderia conformes?

Grado de conformidad

Disyuntiva

SioNo

Firma de conformidad y
envio de la factura de
compra a jefe de logistica.

Facturas de compra
firmadas y enviadas.

% de facturas de
compra firmadasy
enviadas.

(# de facturas de compra firmadasy
enviadas/# total de facturas de
compra)*100

Clasificacion, ordenamiento
y custodia de mercaderia.

Oportunidad de
clasificacion,
ordenamiento y de
custodia de productos.

% de oportunidad en la
clasificacion,
ordenamientoy de
custodia de productos.

(# de productos clasificados,
ordenados y custodiados/#total de
facturas de compra firmadas)*100

Registrar mercaderia e
ingreso de facturas de
compra al sistema.

Facturas Registradas.

% de facturas
registradas

(# de facturas registradas/#total de
facturas)*100

Separar y preparar la
mercaderia segln lista de
requerimiento-sucursal.

Lista de requerimientos
de productos de cada
sucursal.

% de listas de
reqguerimientos de
productos de cada

sucursal.

(# de listas de requerimientos de
productos de cada sucursal/#total
de listas de requerimientos de
productos)*100

Envio de mercaderiaa
sucursales con guia de
remision.

Guias de Remisidn.

% de guias de remision
enviadas.

(# de guias de remision
enviadas/#total de guias de
remision)*100

Registro de lista de
requerimiento-sucursal a la
base de datos de cada una.

Listas de requerimiento
de productos de sucursal
registradas.

% de listas de
requerimiento de
productos de sucursal
registradas.

(# de listas de requerimiento de
productos de sucursal registradas
[titotal de listas de requerimiento

de productos de sucursal)*100

Recepcion de guias de
remision firmadas por el
técnico en farmaciay
registro de observaciones
de las guias.

Guias de remisién
firmadas y observaciones
registradas.

% de guias de remision
firmadasy
observaciones
registradas.

(# de guias de remision firmadas y
observaciones registradas./#total
de guias de remision) ¥100

¢Existe mercaderia sin stock
de seguridad y/o se recibio
ordenes de devolucion?

Grado de existencia

Disyuntiva

SioNo

Envio de ficha de
colaboracion a empresa
colaboradora y/o
devolucion de mercadenia.

Solicitudes de productos a
empresa de colaboracion
enviadasy ordenes de
devolucion atendidas.

% de solicitudes de
productos a empresa de
colaboracion enviadas y

ordenes de devolucion
atendidas.

(# de solicitudes de productos a
empresa de colaboracion enviadasy
ordenes de devolucion
atendidas./#total de solicitudes de
productos a empresa de
colaboracion y ordenes de
devolucion) ¥100

Recepcion de mercaderia de
colaboracién y/o recibo
conformidad de orden de
devolucion por parte de la
empresa colaboradora.

Guias de remision de
mercaderia de
colaboracion y drdenes

de devolucion registradas.

% Guias de remision de
mercaderia de
colaboracion y ordenes
de devolucion
registradas.

(#Guias de remision de mercaderia
de colaboracion y drdenes de
devolucion registradas. /ittotal de
Guias de remision de mercaderia
de colaboracion y ordenes de
devolucion)*100

Envio de ficha de
colaboracidn y/o orden de
devolucion firmada a la jefa
de logistica.

Ficha de mercaderia de
colaboracion.

% de fichas de
mercaderia de
colaboracion enviadas.

(# de fichas de mercaderia de
colaboracion enviadas/#itotal de
fichas de mercaderia de
colaboracion)*100

Elaboracién propia
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En la Tabla 19 se presenta los procedimientos del proceso de recepcion de
mercaderia con sus respectivos indicadores, donde se resaltan con color azul aquel
considerado factor critico porque es necesario para cumplir adecuadamente con el

proceso sobre todo en el cumplimiento oportuno de la recepcion de la mercaderia.

Tabla 19. Indicadores de Procedimientos de Recepcion de mercaderia.

PROCEDIMIENTO

INDICADOR

DESCRIPCION

FORMULA

Recepcién de mercaderia
en sucursales segun guia de

Atencidn de guias

% de atencion de

(# de guias de remision
atendidas/# total de

o de remision. uias de remision , .
remision. 8 guias de remisién)*100
Productos # de productos
. , . . % de productos _ ( _ P
Inspeccién de mercaderia inspeccionados . . . inspeccionados /# total
. . . inspeccionados segun ,
segln guia de remision segun guia de , L, de guias de
oy guia de remision. AU
remision. remision)*100
. Grado de . ) .
¢Mercaderia conforme? . Disyuntiva SioNo
conformidad
Firma de conformidad,
registro de observaciones , s , # de guias de remisién
6 y Guias de remisidn % de guias de ( §

envio de guia de remision
por parte del encargado de
sucursal a almacenero.

firmadas.

remision firmadas.

firmadas/#total de
guias de remision)*100

Clasificaciony
ordenamiento de
mercaderia segun producto
o laboratorio en sucursal.

Oportunidad de
clasificacién y
ordenamiento de
productos.

% de oportunidad en
la clasificacién y
ordenamiento de

productos.

(# de mercaderia
clasificada y ordenada
en sucursal/#total de

guias de remision

firmadas)*100

Elaboracién propia

En la Tabla 20 se presenta los procedimientos del proceso de venta de productos
con sus respectivos indicadores, donde impera el grado de aceptacién y satisfaccion del

cliente con respecto al producto.

El sistema de indicadores como ya se indico se presenta como ayuda al control y
evaluacién de los procedimientos para que de esta manera se realicen eficientemente
evitando desorden y también facilitando la deteccion de procedimientos criticos para
corregirlos en el momento ademas contribuyen a la mejora continua de los procesos, de
esta manera se asegura la red de colaboracion interempresarial para proveer de
mercaderias a la empresa que lo requiera en calidad de préstamo, basado en la confianza

y el control por medio de indicadores verificables y accesibles.
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Tabla 20. Indicadores de Procedimientos de Venta de productos

aceptacion

PROCEDIMIENTO INDICADOR DESCRIPCION FORMULA
Saludo con amgblhdad y pedidos % de pedidos (# Fie pedidos
escucho el pedido del atendidos stendidos atendidos/#total de
cliente. ' ' pedidos)*100

(# de productos
Verifico disponibilidad Productos % Productos disponibles/#total de
de productos. disponibles. disponibles. productos
solicitados)*100
Grado de
. . ) > . ) )
éProductos disponibles? disponibilidad Disyuntiva Sio No
Informa al cliente de
precm.)’s, ofreciendo . (# de clientes
también los productos i # Clientes )
. Cliente Informado . informados/ # total de
trabajados por la informados. .
Clientes)*100
empresa o productos
sustitutos.
Grado de
éAcepta producto? Disyuntiva Sio No

Complementar e
implementar los
medicamentos
requeridos.

Ventas
complementadas.

% de ventas

complementadas.

(# de ventas
complementadas/#total
de ventas)*100

Venta y cobro de
productos.

Ventas realizadas.

% de ventas
realizadas.

(# de ventas
realizadas/#total de
ventas registradas)*100

(# de clientes

del cliente.

satisfaccion

Detallar tratamiento, Clientes % de clientes .

ros y contras atendidos atendidos atendidos/#total de
prosy ' ' ventas registradas)*100
Agrad d di Gradod . . .

gradecer y despedirse rado de Disyuntiva Sio No

Elaboracién propia
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44. PROPUESTA

La propuesta Estandarizacion Logistica en Botica “Las Brisas” tiene como
fuente el Redisefio de Procesos y el Sistema de Indicadores, que son dos factores
fundamentales, para lograr la calidad de la gestion de la empresa, y para generar

confianza entre las empresas con fines de colaboracidn interempresarial.

El propdsito de la propuesta es sistematizar de manera ejecutiva el informe del
Redisefio ante el Gerente de Botica “Las Brisas”, siguiendo siempre la Metodologia
ERP Del Carpio.

INFORME EJECUTIVO:

PARA: Guillermo Lara, Gerente de Botica “Las Brisas”

DE: Walter Yoiber Castillo Facundo
Dante Alexander Mundaca Martos

ASUNTO:  Estandarizacion del proceso Logistico en Botica “Las Brisas” con
fines de colaboracion interempresarial

FECHA: Chiclayo, Octubre del 2016

CONTENIDO:

Resumen

1.- Datos de Botica “Las Brisas”

2.- Mapa de Procesos Logisticos

3.- Mapeo de Procedimientos Logisticos

4.- Flujograma de Procedimientos Logisticos
5.- Sistema de Indicadores

5.- Programacion de Acciones Estratégicas

RESUMEN

Botica “Las Brisas” es una pequefia empresa en la que se aplico el enfoque de gestion
por procesos en el area de Logistica. Analiza detalladamente cada proceso actual, en los
que se encontro ciertas falencias caracterizadas como factores criticos relacionados con
el personal y las operaciones. Estos procesos criticos no permiten que la empresa logre
su proposito de crecimiento y la imposibilidad de establecer alianzas con otras empresas
del ramo.

Con el uso de la Metodologia ERP Del Carpio como herramienta tecnoldgica se
encontrd que Botica “Las Brisas” presenta alto riesgo frente a la competencia debido a
debilidades en el proceso logistico, especificamente por el desorden en los
procedimientos Abastecimiento y Distribucion de mercaderia dificultando el control del
stock minimo. Asimismo, con la misma metodologia se redisefiaron los procesos y
procedimientos, y se construyé un sistema de indicadores; logrando plantear una
propuesta de estandarizacién con fines de colaboracion interempresarial, reduciendo
costos y tiempos.
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1.- DATOS DE BOTICA LAS BRISAS

o Razénsocial: Botica “Las Brisas”.

o Rubro: Boticas y Farmacias.

o Direccion: Calle Teatro 195, Urb. Las Brisas, Chiclayo, Lambayeque.
o RUC: 10165799700.

o Gerente: Lic. Guillermo Lara Clavo.

o Mercado: Regional — Region Lambayeque

La propuesta de la estructura organica se representa en el organigrama de la Figura 20.

GERENCIA GENERAL
AREA DE SISTEMAS ASESORIA
Y CONTROL CONTABLE
AREA DEL TALENTO AREA DE
HUMANO MARKETING AREA DE LOGISTICA AREA DE VENTAS
| | SELECCION E INVESTIGACION COMPRAS I
INDUCCION DE MERCADOS BOTICAS ]
CAPACITACION ¥ ALMACEN
| evaLuacion CENTRAL

— REMUNERACION

Figura 20. Propuesta de Organigrama de la empresa Botica "'Las Brisas™
Elaboracién propia

En la Figura 21 se muestra la propuesta del diagrama sistémico de la empresa.

Figura 21. Propuesta de Diagramacion sistémica de Botica “Las Brisas”
Fuente: Organigrama propuesto; (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia
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En la Figura 22 se presenta la propuesta de la Unidad sustantiva Logistica como
subsistema.

Figura 22. Propuesta Subsistema logistico de Botica “Las Brisas”
Fuente: Organigrama propuesto, (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia

En la Figura 23, la propuesta de la Unidad sustantiva Ventas como subsistema de la
empresa.

Figura 23. Propuesta de Subsistema de ventas de Botica “Las Brisas”
Fuente: Organigrama propuesto, (Del Carpio, 2013)
Elaboracién propia
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2.- MAPA DE PROCESOS LOGISTICOS

En la Tabla 21, se presenta la propuesta del Mapa de Procesos logisticos de la empresa.

Tabla 21. Propuesta de Mapa de Procesos Logisticos de Botica "'Las Brisas"

LOGISTICA DE ENTRADA

LOGISTICA DE SALIDA

LOGISTICA ALMACEN SUCURSAL
COMPRAS DE ALNIIJI.I\SC'II'EI:‘I:B/(I:II?I\IT o ABEELEE VENTAS DE PRODUCTOS
MERCADERIA ! MERCADERIA
MERCADERIA

El jefe de logistica se
encargard de evaluar
stock para realizar la
compra de mercaderia
previa coordinacion con
proveedores.

El encargado de almacén
se encargara de
almacenar y custodiar la
mercaderia solicitada a
los proveedores para
distribuirla a las
diferentes sucursales.

El técnico en farmacia
recibird la mercaderia
para que la Botica cuente
con stock 6ptimo.

El técnico realizard las
labores de venta'y
dispensa de productos.

LOGIiSTICA DE COLABORACION

Elaboracién propia

3.- MAPEO DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS

En la Tabla 22 se presenta la propuesta de Mapeo de Procedimientos logisticos de la
Botica “Las Brisas”, que integra la Logistica de entrada y la Logistica de Salida; es
decir, a cada uno de los procesos logisticos:

o En Logistica:

= Compras de mercaderia

o En Almacén:

= Almacenamiento y distribucién de mercaderia

o En Sucursal:

= Recepcidn de mercaderia
= Ventas de productos
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Tabla 22. Propuesta de Mapeo de Procedimientos logisticos de Botica "'Las Brisas"

LOGISTICA DE ENTRADA

LOGISTICA DE SALIDA

COMPRAS DE MERCADERIA
(JEFA DE LOGISTICA)

ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION MERCADERIA
(ALMACENERO)

RECEPCION DE MERCADERIA
(TECNICO EN FARMACIA)

VENTAS DE PRODUCTOS
(TECNICO EN FARMACIA)

INICIO

1. Programacion y aprobacidn de fechas de reparto de
sucursales.

1. Recepcién documentos: listas de pedido por
proveedor, listas de requerimiento-sucursales.

1. Recepcién de mercaderia en sucursales segin
guia de remisidn.

1. Saludo con amabilidad y escucho el pedido
del Cliente.

2. Revisar y filtrar la mercaderia de cada sucursal y
almacén central segun su stock de seguridad
elaborando listas de requerimiento de cada una.

2. Recepcidn e inspeccién de mercaderia segun listas
de pedido-proveedor y factura de compra.

2. Inspeccién de mercaderia segun guia de
remision.

2. Verifico disponibilidad de productos.

3. Contacto con proveedores actuales y nuevos,
evaluando precio de mercaderia.

3. {Mercaderia conforme?

3. {Mercaderia conformes?

3. ¢Productos disponibles?

4. Solicitar la mercaderia coordinando la recepcién y
elaborando lista de pedido por proveedor.

4. Firma de conformidad y envid de la factura de
compra a jefe de logistica.

4. Firma de conformidad, registro de
observaciones y envié de guia de remisidn por
parte del encargado de sucursal a almacenero.

4. Informa al cliente de precios, ofreciendo
también los productos trabajados por la
empresa o productos sustitutos.

5. Envié de documentos al almacenero: listas de pedido
por proveedor y listas de requerimiento-sucursales al
almacenero.

5. Clasificacién, ordenamiento y custodia de
mercaderia.

5. Clasificacién y ordenamiento de mercaderia
segun producto o laboratorio en sucursal.

5. éAcepta producto?

6. Recepcion de factura con firma de conformidad
enviada por el almacenero.

6. Registrar mercaderia recepcionada e ingreso de
facturas de compra al sistema.

7. Registrar en el sistema las facturas y programar
pagos de las mismas.

7. Separar y preparar la mercaderia segun lista de
requerimiento-sucursal.

8. Recepcion de ficha de colaboracidn enviada por el
almacenero.

8. Envié de mercaderia a sucursales con guia de
remision.

9. ¢Existen fichas de colaboraciéon en espera?

9. Registro de lista de requerimiento-mercaderia de
sucursal a la base de datos de cada una.

10. Envio de orden de devolucidon de mercaderia de
colaboracién a almacenero.

10. Recepcién de guias de remisidn firmadas por el
técnico en farmacia y registro de observaciones de las
guias.

11. ¢Existe mercaderia sin stock de seguridad y/o se
recibié érdenes de devolucién?

12. Envid de ficha de colaboracion a empresa
colaboradora y/o devolucién de productos.

13. Recepcion de mercaderia de colaboracién y/o
recibo conformidad de orden de devolucién por parte
de la empresa colaboradora.

14. Envio de ficha de colaboracién y/o orden de
devolucién firmada a la jefa de logistica.

6. Complementar e implementar los
medicamentos requeridos.

7. Venta y cobro de productos.

8. Detallar tratamiento, pros y contras.

9. Agradecer y despedirse del cliente.

FIN

Elaboracién propia
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4.- FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS

En la figura 24 se presenta la propuesta de Flujograma de Procedimientos logisticos de la empresa en forma integrada.

ABASTECIMIENTO Y

Z 1
INICIO ! DISTRIBUCION DE ! INICIO | INICIO VENTA DE
. 1 1
Revisar y filtrar la mercaderia : MERCADERIA I : PRODUCTOS
= A de cada sucursal y almacén 1 i6n de ok = Hrme = ! = 3 salud bilidad
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Figura 24. Propuesta de Flujograma de Procedimientos de los procesos logisticos de Botica *'Las Brisas"
Elaboracién propia
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5.- SISTEMA DE INDICADORES

En la Tabla 23 se presenta la propuesta de Sistema de Indicadores logisticos de la Botica “Las Brisas” de manera integrada.

Tabla 23. Propuesta de Sistema de Indicadores logisticos de la Botica “Las Brisa

de Mercaderia

Recepcién de Mercaderia

Procedimiento

Venta de Productos

Indicador

Compras de Mercaderia

Abastecimiento y Distribucién

Indicador

Procedimiento

Indicador

Procedimiento

Indicador

Procedimiento

Atencién de guias

Saludo con amabilidad y escucho el

Pedidos atendidos

Progr Y apr de
fechas de reparto de sucursales.

Programa de
reparto aprobado

Recepcién de documentos de

compras: listas de pedido-
proveedor, listas de requerimiento-
sucursales.

Documentos
recibidos

Mercaderias

Recepcién de mercaderia en
sucursales segin guia de remisién.

de remisién

Productos

pedido del cliente.

Productos

Revisar y filtrar la mercaderia de
cada sucursal y almacén central
segun su stock de seguridad
elaborando listas de requerimiento
de cada una.

Reportes revisados

Recepcién e inspeccién de
mercaderia segun listas de pedido-
proveedor y factura de compra.

recibidas e
inspeccionadas
segun factura de
compra

Grado de

Inspeccién de mercaderia segin
guia de remisién.

inspeccionados
segun guia de
remisién

Grado de
conformidad

productos.

éProductos disponibles?

disponibles

Grado de
disponibilidad

Contacto con proveedores actuales
Y nuevos, evaluando precio de
mercaderia.

Proveedores
autorizados

éMercaderia conformes?

conformidad

éMercaderia conforme?

Firma de conformidad, registro de

Guias de remisién

Informa al cliente de precios,
ofreciendo también los productos

Cliente Informado

Solicitar la mercaderia coordinando
la recepcién y elaborando lista de
pedido por proveedor.

Listas de pedido
elaboradas

Firma de conformidad y envio de la
factura de compra a jefe de
logistica.

Facturas de pra
firmadas y enviadas

Oportunidad de

observaci y envio de guia de
remisién por parte del encargado

firmadas

trabajados por la empresa o
productos sustitutos.

de sucursal a almacenero.

to de

Envio de documentos al
almacenero: listas de pedido por
proveedor y listas de
requerimiento-sucursales al
almacenero.

Documentos

n, ordenami
custodia de mercaderia.

cla acién,
ordenamiento y de
custodia de
productos

cla \ vy orden
mercaderia segin producto o
laboratorio en sucursal.

Oportunidad de
clasificacién y
ordenamiento de
productos

éAcepta producto?

tar los

P tar e imp
medicamentos requeridos.

Ce

Grado de
aceptacién

Ventas
complementadas

Recepcién de factura con firma de
conformidad enviada por el
almacenero.

Facturas con firma
de conformidad

Registrar mercaderia e ingreso de
facturas de compra al sistema.

Facturas Registradas

Lista de

Registrar en el sistema las facturas
y programar pagos de las mismas.

Facturas registradas
y programadas para
pagar

Separar y preparar la mercaderia
segun lista de requerimiento-
sucursal.

requerimientos de
productos de cada
sucursal

Recepcién de ficha de colabora
i por el o.

Fichas de
colaboracién

Envio de mercaderia a sucursales
con guia de remisién.

Guias de Remisiéon

Listas de

ZExisten fichas de colaboracién en
espera?

Grado de existencia

Registro de lista de requerimiento-
sucursal a la base de datos de cada
una.

requerimiento de
productos de

Guias de remisién

sucursal registradas

Envio de orden de devolucién de
ia de colaboracién a

almacenero.

mercade

Ordenes de
devolucién de
mercaderia de

colaboracién

Recepcién de guias de remisién

firmadas por el técnico en farmacia

y registro de observaciones de las
guias.

te mercaderia sin stock de

firmadas y
observaciones
registradas

seguridad y/o se recibié érdenes de
devolucién?

Grado de existencia

Envio de ficha de colaboracién a
empresa colaboradora y/o
devolucién de mercaderia.

Solicitudes de
productos a
empresa de
colaboracién

de devolucién
atendidas

enviadas y érdenes

Recepcién de mercaderia de
colaboracién y/o recibo
conformidad de orden de

colaboradora.

devoluciéon por parte de la empresa

colaboracién y
6rdenes de
devolucién
registradas

orden de devolucién firmada a la

Envio de ficha de colaboracién y/o

de colaboracién

de mercaderia de

Ficha de mercaderia

jefa de logistica.

Venta y cobro de productos.

Ventas rea

Detallar tratamiento, prosy
contras.

Clientes atendidos

Agradecer y despedirse del cliente.

Grado de
satisfaccién

Elaboracion propia
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En la Tabla 24 se presenta la propuesta de la programacion de Acciones del Proceso Logistico que la empresa Botica “Las Brisas” debe realizar para

lograr la estandarizacién de dicho proceso con fines de colaboracion interempresarial.

Tabla 24. Propuesta de Programacion de Acciones Estratégicas del Proceso Logistico en Botica “Las Brisas”

ACCIONES ESTRATEGICAS PROGRAMACION ESTRATEGICA DE ACCIONES
SUPERVISION GENERAL SUPERVISION DE METAS PARCIALES - CANTIDADES
CODE META 2017
ACTIVIDADES INVESTIGACIONES INVERSIONES
UNIDAD DE MEDIDA ANUAL ENE FEB MAR ABRI MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC

A1. Elaboracién del cto d

a orac|.o'n :e [IPEADCE Al Proyecto elaborado y aprobado. 1 1
‘J\z' D actual'iz,aclon B A2 Documentos actualizados. 2 1 1

de gestion.

A3. Elaboraci6n d

avoracion _e unanueva A3 Estructura elaborada y aprobada 1 1
[ EI.:abor.acn:fn o d.e. A4 Plan elaborado y aprobado. 1 1
AS5. Elaboracién del disefio de
Fichas de Colaboracién A5 Fichas elaboradas y aprobadas. 2 2
Interempresarial.
o ancepcon emprfasas A6 Reuniones de coordinacién. 3 1 1 1
del ramo para establecer alianzas.

Informe Final sobre modelo de

I11. Modelo de Optimizacién de

L 11 loptimizacién de actualizacién de 1 1
actualizacién de procesos.
rocesos.

P1. Ejecucién del proyecto de P1 |Pro:esos estadarizados 4 "

estandarizacién de procesos. implementados.
[A7. Capacitacion al personal sobre
los heneflclof:es dela A7 ralleres. 3 1 1 1

de en
nuestra empresa.
A8. Capacitaci6n al personal sobre
el uso y beneficios del sistema en A8 Talleres. 3 1 1 1
"Botica las Brisas".
A9. Elaboracién un programa de
i ivos con al registro| A9 Programa elaborado y aprobado. 1 1
de datos.
A10. Elaboracién de un plan de
A10 |Plan elaboradoy aprobado. 1 1
12. Modelo de Administracién de Informe final de Modelo de

12 [Administracién de Recursos 1 1
Humanos por incentivos.

Recursos Humanos por
incentivos.

Elaboracién propia

En consecuencia, con la propuesta que incluye Redisefio de procesos y Sistema de Indicadores, se logra la estandarizacion del proceso logistico de

Botica “Las Brisas, con fines de colaboracion empresarial en red; es decir entre varias empresas del mismo sector.
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CAPITULO V. DISCUSION

Para trabajar una propuesta de estandarizacion es necesario primero realizar un
estudio de la realidad inicial de la empresa y apoyarse con herramientas tecnologicas.
En el caso de la presente Tesis, de los resultados obtenidos para identificar los actuales
procedimientos logisticos en Botica “Las Brisas”, se encontrd que existe alto riesgo en
el proceso logistico en general, lo cual significa que la estructura organica le resta
fuerza organizacional a las areas sustantivas de Logistica y Ventas y por lo tanto no se
encuentran en situacion de responder a la alta competencia del mercado, representada

por Inkafarma y Mifarma.

Al respecto, al igual que muchos investigadores, se parte del andlisis de la
situacidn actual antes de presentar la propuesta de mejora. Moreno & Parra (2012) antes
de aplicar la estrategia de reingenieria mencionaron primero las deficiencias del proceso
de estudio, que para su caso fue la comercializacién de Cereales Santiago de Cuba;
Rizzo (2015) antes de proponer una mejora en una empresa de Facilities Management,
realizd un diagnostico del proceso de servicio del area de Infraestructura y gestion de
espacios, para identificar el riesgo de los procesos deficientes; Aguila (2015) realizo el
analisis de la situacion actual de una empresa consultora de Lima para detectar los
principales problemas de sus procesos; Salazar (2014) describe las etapas del analisis
del proceso de atencion de los pacientes en el area de emergencias de un hospital
publico, apoyandose en herramientas de mejora de procesos; y Diaz y Vallejos (2015)
que usaron herramientas tecnologicas de la Metodologia ERP Del Carpio para analizar

la situacion del control de riesgos en una Pyme exportadora de Lambayeque, Pera.

Incluso existe teoria que precisa el uso de una primera etapa de analisis en
diversos procesos empresariales antes de establecer propuestas de solucion, tal es el
caso de las normas internacionales de calidad (Noguez, 2016), estandarizacion de
procesos (Escobar, Guardado, & Nufiez, 2014), enfoque de gestion basado en procesos

(Sescam, 2002) y reingenieria(Champy, 1996).

A diferencia de otras investigaciones e incluso de la teoria existente que dispone
de una etapa de andlisis, en la presente investigacion se utilizan dos fases que tienen la
misma naturaleza, analizar la situacion actual del proceso logistico, pero que busca

ratificar o rectificar el resultado preliminar obtenido en la primera fase, aplicando

91



herramientas de intervencidn de mayor alcance que la enrtrevista o cuestionario. Esto se
realiza con el propdsito de asegurar la precision la formulacion del problema, sus causas
y efectos y por ende la formulacion de los objetivos; se utiliza herramientas como el
“Mapeo de Procedimientos”, “Diagrama de flujo de Procedimientos™, “Sistema de
Indicadores”, “Arbol de Problemas” y “Arbol de Objetivos”, para determinar los
factores criticos del proceso y siempre con el apoyo de una guia de observacion ademas

de la entrevista.

A partir de la segunda etapa, es que se llega recién al diagnostico que quedo
formulado de la siguiente manera: Botica “Las Brisas” presenta alto riesgo frente a la
competencia debido a las debilidades del proceso logistico, especificamente por el
desorden en los procedimientos de Abastecimiento y Distribucion de mercaderia,
dificultando el control del stock minimo; por el sub-registro de datos y la desconfianza
que el personal muestra ante el uso del sistema informatico, desestabilizando los
requerimientos de mercaderia y sin posibilidades de conocer si éstos superan la
capacidad de compra. De otro lado, al no contarse con procedimientos definidos, se
genera desconcierto, lentitud y sin posibilidad de establecer alianzas con otras empresas
del ramo, y por lo tanto sin condicion adecuada para elevar ventas ni para hacer frente a
la fuerte competencia. Este tipo de diagndstico con analisis causal y mencion de efectos,

también fue utilizado por Diaz y Vallejos (2015).

Con respecto al redisefio de los factores (procedimientos) criticos del proceso
logistico en Botica “Las Brisas” con fines de colaboracion empresarial, también es
particular en esta tesis, ya que existen varios autores que plantean el redisefio de
procesos, como por ejemplo Acosta & Galvan (2014), Francisco (2014), Infante (2013),
Salas (2013), Maguifia (2013), Alvarez & Jara (2012), Aguirre (2012), Rafoso & Atrtiles
(2011), Aguilar (2011) Lefcovich (2004); pero que no utilizan la herramienta
metodoldgica “Puente estratégico” o algo similar para asegurar el redisefio; a excepcion
de Diaz y Vallejos (2015), que utiliza la misma metodologia enpleada en la presente

Tesis, pero en otro sector.

Lo mismo sucede con la herramienta tecnologica “Puente estratégico” con la que
se plantearon acciones estratégicas como la simplificacion de procedimientos, ahorro de
tiempo y costos y establecer mecanismos de control, para reducir la incertidumbre, lo
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que permitird establecer nexos de colaboracion interempresarial de facilitacion de

mercaderia, que por si sola la empresa estaria fuera de la capacidad de adquirir.

En lo que se refiere a la herramienta utilizada para construir el Sistema de
Indicadores del proceso logistico en Botica “Las Brisas” con fines de colaboracion
empresarial también es particular en esta tesis, ya que existen varios autores que
plantean el uso de los indicadores del Balanced Scorecard (Aguila, 2015), el uso de
indicadores de control (Murillo & Palacios, 2013), la aplicacion de estandares (Zepeda,
2012) y la teoria de los indicadores (Garcia, Raez, Castro, Vivar, & Oyola, 2003); pero
gue no muestran la construccién de los mismos; a excepcion de Diaz y Vallejos (2015),

que utiliza la misma metodologia enpleada en la presente Tesis.

Igualmente, con la construccidon del Sistema de Indicadores para el proceso
logistico de Botica “Las Brisas” tiene por propdsito ayudar al control y evaluacion de
los procedimientos para que se realicen de manera eficiente y facilitando la mejora
continua, de tal manera que garantice la confianza entre las pequefias empresas del ramo
y asegure la red de colaboracion interempresarial que permita la provision de
mercaderia a la empresa que la red que lo requiera en calidad de préstamo, basado en el
control de indicadores verificables y accesibles.

La elaboracién de la Propuesta de estandarizacién del proceso logistico en
Botica “Las Brisas” con fines de colaboracion interempresarial, es el resultado del
Redisefio de los respectivos procedimientos logisticos y la construccion del Sistema de
indicadores; que al igual que otros investigadores, la estandarizacién de procesos, se
inicia con el andlisis de la situacion inicial, se plantea como consecuencia el redisefio, se
sustenta en un sistema de indicadores (Salazar, 2014), (Cegarra, Briones, & Ros, 2005)
(Casanueva, 2003); pero que al igual que Diaz & Vallejos (2015), la estandarizacion se

concretiza en el documento Resumen Ejecutivo.

De la contrastacion realizada se prueba la hipétesis afirmando que, con el
enfoque de gestion basado en procesos y con el apoyo de herramientas tecnoldgicas se
puede elaborar la propuesta de estandarizacion logistica en Botica “Las Brisas” de

Chiclayo con fines de colaboracién interempresarial tipo red.
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CONCLUSIONES
Las conclusiones son:

Utilizando el enfoque de gestion basado en procesos y con el apoyo de las
herramientas tecnoldgicas de la metodologia ERP-Del Carpio se logro elaborar
la Propuesta de estandarizacion del proceso logistico de Botica “Las Brisas” con

fines de colaboracion empresarial en red.

La Propuesta de estandarizacion del proceso logistico de Botica “Las Brisas”
con fines de colaboracidén empresarial en red consta de Analisis de los Procesos
actuales, Redisefio de los Procesos y Construccién de Sistema de Indicadores.

El diagnostico inicial del proceso logistico de Botica “Las Brisas” es de alto
riesgo debido a la presencia de factores o procedimientos criticos, lo que impide
establecer estrategias de crecimiento como la colaboracion interempresarial, y
por lo tanto, la empresa no puede hacer frente a la fuerte competencia.

Con el Redisefio, Botica “Las Brisas” lograria una gestion efectiva de los
tiempos y costos y por lo tanto se encontraria en posibilidad de reducir la

incertidumbre.

Con el Sistema de Indicadores, Botica “Las Brisas” controlaria los factores
(procedimientos logisticos) criticos y por lo tanto estaria en posibilidad de
establecer estrategias de colaboracion empresarial en red con otras pequefias

empresas del ramo.

La colaboracién interempresarial se constituye en una estrategia de cambio,

crecimiento y liderazgo para las pequefias empresas.

La colaboracién interempresarial tipo red se constituye en la estrategia para

enfrentar la gran competencia.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda:

1. Que la empresa implemente las acciones estratégicas para el redisefio de los
factores criticos del proceso logistico para reducir la incertidumbre frente a la

fuerte competencia.

2. Que la empresa establezca alianzas de colaboracion interempresarial con
pequefias empresas del ramo para asegurar el stock minimo de mercaderia y
atender a la demanda con oportunidad, cobertura y manejo de precios en iguales

condiciones que la gran competencia.

3. Que la Escuela Profesional de Administracion establezca como linea de

investigacion la calidad de la gestion basada en procesos empresariales.

4. Que la Universidad promocione otras investigaciones de evaluacion de los
resultados de la propuesta para generalizar los resultados o mejorarla.

5. Que la Universidad ofrezca una Especialidad en Estandarizacion de procesos y

uso de herramientas tecnologicas.

6. Que las pequefias empresas del rubro de comercializacion de productos
farmacéuticos adopten el uso de herramientas tecnoldgicas para lograr la
Estandarizacion de sus procesos realizando alianzas estratégicas para minimizar

la amenaza de las grandes competencias.
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ANEXO 1

Disefio de la Guia de observacion.

GUIA DE OBSERVACION

Observadores:

N° ITEMS

OBSERVACION

Proceso de Abastecimiento de
1 |productos de distribuidora.
(8 procedimientos)

Proceso de Requerimiento de
2 [productos.
(7 procedimientos)

Proceso de Abastecimiento de
3 |productos en sucursales.
(8 procedimientos)

Proceso de Corroboracion.
(9 procedimientos)

Proceso de Venta de productos
5 [farmacéuticos.
(9 procedimientos)

6 |Infraestructura del Almacén.
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