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RESUMEN

CIB-ESPOL

La corporacion dentro de la cual se desarrolla la presente Tesis tiene como
actividad principal la distribucion a nivel nacional de productos farmaceuticos
y de consumo masivo. Se eligio a la bodega central de la corporacion, la cual
pertenece a la seccion Logistica y se encarga de la recepcion,
almacenamiento, consolidacion de pedidos y despacho de los productos de

la unidad Farmaceutica, Genéricos y Consumo.

Una visible desorganizacion de las actividades internas de la bodega, una
elevada cantidad de productos en mal estado, un gran numero de
devoluciones de los clientes y un elevado tiempo de entrega demanda que se
necesiten disefar procedimientos operativos con lineamientos de la norma
ISO-9000, buscando estandarizar las operaciones con un enfoque de

procesos y teniendo como meta satisfacer las necesidades de los clientes.

Para el diseno del manual de procedimientos se realizd un analisis de la
situacion actual de la operacion dentro de seis aspectos importantes como
son: Clientes y Proveedores, Productos vy Servicios, Estructura
Organizacional, Personas y Cultura, Instalaciones y Equipos, Procesos

operativos y Tecnologia.



Este analisis nos permitio conocer las caracteristicas del entorno de la

operacion y la disponibilidad interna de recursos de la bodega.

Considerando los principios de administracion de bodegas y los lineamientos

de la norma ISO-9000 que aplican a la operacion analizada, se disefaron los

procedimientos operativos.

Luego de todo lo previamente mencionado, la politica de calidad de la
seccion Logistica quedd definida de la siguiente manera. “entregar los
productos en buen estado y en la cantidad exacta que piden los clientes, en
el lugar y momento en que lo requieran, a un costo competitivo”, y para
lograrla se disefaron los procedimientos de recepcion y almacenamiento,

consolidacion de pedidos y despacho.

Gracias al disefio de los procedimientos operativos se espera que la
operacion sea mas ordenada, se reduzcan perdidas de productos, haya una
mayor exactitud del inventario y un ambiente de trabajo organizado y
controlado. Todo esto se reflejara a nivel corporativo en una reduccion de

costos y un mejor nivel de servicio.

CIB-ESPOL
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION
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1.1. Antecedentes
La presente tesis se desarrolla en la seccion Ldgistica de una
empresa que se dedica a la distribucion nacional de productos
farmaceuticos y de consumo masivo. Una visible desorganizacion de
las actividades internas de la bodega, una elevada cantidad de
productos en mal estado, un gran numero de devoluciones de los
clientes y un elevado tiempo de entrega hace critica la necesidad de
disenar procedimientos operativos para estandarizar las operaciones.
Estos procedimientos deben tener una orientacidon a los clientes,
buscando mejorar el nivel de servicio que se les ofrece. Es por esto,
que para el disefio de los procedimientos se tomaran como base los

lineamientos de la Norma 1SO 9000.



1.2.Objetivos

El objetivo principal de esta tesis es disefar los procedimientos

operativos de la bodega de la compania, tomando en consideracion

los principales puntos de la norma ISO 9000.

Objetivos especificos

» Crear procedimientos de trabajo sencillos de entender y que

permitan mejorar las actividades de la bodega.

» Proponer mejoras en las operaciones de la bodega y en la gestion

comercial para disminuir costos y mejorar el servicio al cliente.

1.3. Metodologia

La metodologia empleada para cumplir con los objetivos descritos

sera la siguiente:

1.

Recopilar informacion que determine las principales caracteristicas
del ambiente interno y externo de la operacion de la bodega.
Establecer un analisis situacional de las caracteristicas de los
clientes y proveedores, productos y servicios, estructura
organizacional, personas y cultura, instalaciones y equipos, y
finalmente de procesos operativos y tecnologia.

Determinar con este analisis las falencias de la operacidon y los

principales puntos de mejora. Esto permitira elegir los

CIB-ESPOL
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procedimientos que se necesitan disefar.

. Analizar las principales caracteristicas de la administracion de
bodegas definiendo los correspondientes procesos. Ademas,
definir los puntos de la norma ISO 9000 que aplican como guia
para mejorar las operaciones de |la bodega.

Seleccionar los procesos internos que tengan mayores problemas
y que generen un mayor impacto en el nivel de servicio al cliente y
en la reduccion de costos.

Disefar los procedimientos operativos para los procesos
seleccionados considerando lo previamente indicado. Determinar
los recursos necesarios para efectuar los procedimientos y las
respectivas descripciones de cargos y funciones del personal de la
bodega.

Determinar las correspondientes conclusiones y plantear

recomendaciones para mejorar las actividades de la empresa.

1.4.Estructura de la Tesis.

La tesis esta formada por diferentes capitulos los cuales se resumen

a continuacion:

» Capitulo 2: En este capitulo se realiza la descripcion general de la

empresa, las actividades que realiza y la descripcion general del

departamento objeto de la presente tesis.



» Capitulo 3: En este capitulo se realiza el analisis de la situacion
actual de la empresa dentro de seis perspectivas: Clientes y
Proveedores, Productos vy servicios, Estructura Organizacional,
Personas y cultura, Instalaciones y Equipos, Procesos operativos
y Tecnologia.

» Capitulo 4: En este capitulo se describen los principios de la
administracion de bodegas, las caracteristicas de un sistema de
calidad y los puntos de la norma ISO 9000 que aplican a la
operacion.

» Capitulo 5: En este capitulo se presenta el disefio de los
procedimientos operativos, 10s recursos necesarios y la
descripcidén de cargos y funciones del personal de la bodega.

» Capitulo 6: Se plantean las conclusiones obtenidas a lo largo de la
tesis y las recomendaciones para futuros planes de mejora para el

departamento.

CIB-ESPOL



CAPITULO 2

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
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Introduccion

La presente tesis se realizo dentro de una corporacion cuya principal
actividad es la distribucion de lineas de productos de Consumo Masivo,
Farmacéuticos y Quimicos.

La corporacion se desarrolld a partir de una empresa familiar fundada en
el afno 1922 en Peru como distribuidora de alimentos, llegando en la
actualidad a tener operaciones en el pais matriz, en Costa Rica y en
Ecuador.

A mediados de 1950 comienza a operar la sucursal en el Ecuador,
teniendo como principal negocio la exclusividad en la distribucion de
productos de consumo masivo y farmaceéuticos de importantes marcas a
nivel mundial como: Gillette, Bayer, Kolynos, Mimosa, Osram, Pfizer y
Borden. En los arfos 90 incursiond en el negocio de la distribucion de

productos quimicos, teniendo como principal segmento de mercado el



sector agricola e industrial.

Durante el ano 2000 la corporacion perdio la exclusividad en la
distribucion de la mayoria de las marcas que poseia y hubo una sucesion
generacional en la administracion central, por lo que a nivel global se
concretaron importantes cambios en su estructura de negocios. Las
principales decisiones tomadas fueron guiar los negocios al desarrollo y
distribucion de marcas propias, y a la formacion en cada pais de unidades
de negocio independientes focalizadas a un segmento de mercado y a

una linea de productos especifica.

CIB-ESPOL

2.1.Descripcion general de la Empresa
A partir de Octubre del 2003 las operaciones corporativas en el

Ecuador quedaron estructuradas y funcionando para la distribucion de

las siguientes lineas de productos:

Unidad de Linea de bk Segmento de
negocio Productos Actividad Mercado
Consumo Consumo Masivo Pr_odgccm_r'\ y Ma_yon;tas y

Distribucion Minoristas
Farmaceéutica Medicamentos Distribucion Ma_yorlfstas y
Minoristas
. Proveedor de la
, . Medicamentos s ., )
Genéricos SAGRGOS Distribucion unidad
9 Farmaceéutica
Farmacia Medicamentos | Punto de Venta | Consumidor final
Quimicos para el | Formulacion, .
Quimica sector industrial y | Producciony sector lqdustna!
. ST y Agricola
agricola Distribucion

Tabla 2.1: Unidades de negocio corporativas



Esta estructuracion en unidades de negocio independientes, cuyo
principal objetivo es la especializacion en la comercializacion de sus
productos, genero la necesidad de definir funciones centralizadas a
nivel corporativo para obtener economias a escala. Las principales
funciones que se decidieron centralizar son: Contabilidad, Finanzas,
Logistica (Almacenamiento y Distribucion), Compras, Recursos
Humanos, Sistemas y Contraloria. Con esta nueva estructura, la
principal actividad de la corporacion se mantiene en la distribucion de
productos a nivel nacional, y por lo tanto, la cadena de valor

corporativa quedo estructurada de la siguiente manera:

Consumo

Farmaceéutica
Compras Genéricos Logistica

Farmacia

Quimica
Contabilidad
Finanzas

Recursos Humanos

Sistemas

Contraloria

Unidades de negocio independientes

Funciones corporativas




Observamos que las unidades de negocio realizan principalmente
actividades de comercializacion que exigen del soporte de las
funciones corporativas. Vale recalcar que cada unidad de negocio
representa una razon social, sobre las cuales se distribuyen (por
ponderacion de la valoracion de sus ventas) los costos de las

funciones corporativas.

La seccidn Logistica de la corporacion opera a nivel nacional dentro
de 2 bodegas ubicadas en la ciudad de Guayaquil, las cuales
manejan la mercaderia de diferentes unidades de negocio segun se

muestra en la Tabla 2.2:

Unidades de

Bodega Localizacion Operacion

negocio

» Consumo .
Centrodela |. f Almacenamiento y
Central . » Farmacéutica S
ciudad . Distribucion
» Geneéricos
Produccion,
Norte Viaa Daule |» Quimica Almacenamiento y
Distribucion

Tabla 2.2: Bodegas corporativas

El analisis de la presente tesis se lo realizara dentro de la bodega
Central debido a su mayor complejidad operativa, causada por las
diferencias entre las caracteristicas de los productos manipulados, los
procedimientos que estos demandan y de las exigencias de los

clientes de cada unidad de negocio.
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2.2.Descripcion del departamento
La Bodega Central esta dentro de la seccion Logistica de la
corporacion y reporta directamente al Departamento Administrativo
Financiero. Dentro de sus instalaciones recibe, almacena y distribuye
a nivel nacional los productos de las empresas Consumo,
Farmacéutica y Genéricos. A continuacion un breve detalle de las

caracteristicas de cada empresa:

Consumo: su principal actividad es la comercializacion y distribucion
de los productos de consumo masivo de la corporacion. En la
actualidad se encuentra en un ciclo de vida embrionario, esto se debe
a que esta ingresando al mercado con lineas propias de limpieza y
alimentos. La mayoria de los productos representan un alto volumen
de ocupacidon fisico dentro de la bodega. Adicionalmente a la
recepcidn, almacenamiento y distribucion, operativamente requiere la
elaboracion de combos (consolidacion de diferentes productos en una

sola presentacion).

Genéricos: su unica actividad es ser el proveedor de la empresa
Farmacéutica de toda la linea de productos geneéricos sobre los
cuales tiene exclusividad. Operativamente exige control de su

mercaderia y la disponibilidad para las ventas a la empresa



10

Farmaceéutica.

CIR-ESPOL

Farmacéutica: su principal actividad es la comercializacion y
distribucion de los productos farmacéuticos de la corporacion,
concentrando su oferta principal en medicamentos geneéricos. En la
actualidad se encuentra en un ciclo de vida de crecimiento debido al
incremento de la demanda del consumidor final. Los productos son de
bajo volumen fisico, para los despachos demandan un elevado
fraccionamiento de las unidades de almacenamiento y exigen

estrictos controles de las fechas de expiracion.

Debido a que la unidad Genéricos es proveedor interno de la
Farmaceutica y el proceso de transferencia entre comparias es
instantaneo a traveés del sistema informatico, de aqui en adelante se
agrupara el analisis de la bodega para 2 empresas: Farmaceutica y

Consumo.

Actualmente la bodega cuenta con 13 trabajadores en la parte
operativa, sumandose el Jefe de Logistica y su asistente, quienes
administran tambien la bodega Norte. Las actividades principales que

se realizan dentro de la bodega Central son las siguientes:
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v' Recepcion de mercaderia de proveedores locales,
importaciones y transferencias.

v Almacenamiento y control de la mercaderia.

v' Mantenimiento de las instalaciones.

v Armado de pedidos.

v' Digitacion de transacciones.

v Emision de Facturas y Guias de Remision

v Coordinacion de despachos a nivel nacional

v Gestion de devoluciones.

Dentro de estas actividades no se incluye el manejo de niveles de
inventario ni la gestion de reposicion debido a que esto lo realiza la
seccion de compras con la informacion de los pronosticos de los
departamentos de ventas de cada unidad de negocio y con los niveles

de stock que reporta el modulo de inventarios del sistema informatico.

Conclusiones

Pese a que la corporacion lleva varios anos operando en el Ecuador,
actualmente ha realizado cambios en su estructura de negocios que le
exigira adaptarse rapidamente para no perder participacion en el

mercado.
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La corporacion esta compuesta por unidades de negocio
independientes dedicadas principalmente a la comercializacion de sus
productos en un segmento de mercado especifico y son asistidas por
funciones corporativas centralizadas.

La funcion Logistica sirve a todas las unidades de negocio de la
corporacion y cumple principalmente operaciones de recepcion,
almacenamiento y distribucion.

La bodega Central opera para las unidades de negocio Consumo,
Farmacéutica y Genéricos, con productos y caracteristicas de clientes
diferentes, los cuales exigen distintos tipos de operacion.

De las 3 unidades de negocio, Geneéricos es proveedora interna de la
unidad Farmacéutica, lo cual permitid agrupar los analisis en 2

empresas, Farmaceutica y de Consumo.

CIB-ESPOL



CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Introduccion

Para poder disefar procedimientos operativos que brinden los mayores
beneficios a nivel corporativo, sera necesario primero establecer los
requerimientos basicos en funcion de los factores externos que nos exija
el mercado y de los factores internos de los que dispone la operacion.

Es por eso que se analizaran los siguientes seis aspectos: Clientes y
Proveedores; Productos y Servicios; Estructura Organizacional; Personas

y Cultura; Equipos e Instalaciones; y Procesos operativos y Tecnologia.

3.1. Analisis de Clientes y Proveedores
Clientes:
Tanto la unidad de CONSUMO como la FARMACEUTICA poseen

clientes a nivel nacional, a los cuales se les despacha de acuerdo a
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sus pedidos. Considerando los volumenes de venta, se los tiene

clasificados de la siguiente manera:

Altos volumenes

Distribuidores

Distribuidores

i 5 Cadenas de
Medianos volumenes Supermercados .
Farmacia
. . Tiendas por Tiendas por
Bajos volumenes
departamentos departamentos
Compras unitarias Empleados Empleados

Tabla 3.1: Tipos de clientes

Todos los clientes deben ser registrados primero en la base de datos
interna junto con toda la informacion que permita establecer vinculos
a largo plazo para continuar con futuras transacciones. Las unidades
de negocio FARMACEUTICA y CONSUMO promedian mensualmente
una facturacion de $260.000,00 y $80.000,00, respectivamente. En la
Figura 3.1 y en la Figura 3.2 se detalla la clasificacion ABC de los

clientes por consumos mensuales (costo*unidades vendidas en el

mes):
4.9%
100% -
1 v;;x 2
% | B 14.9% B
o0% ] 27.3%
60% |
40% 1 80.2%
20% |
| 44.9%
0% L | inme
’ Consumo mensual Clientes CIB-ESPOL
oc $2676 | 92
oB $8,070 57
oA $ 43,400 56

Figura 3.1: Pareto Consumo Mensual CONSUMO



En la unidad de CONSUMO, tenemos una estructura de clientes ABC
bien distribuida debido a que el 80.2% del consumo mensual de los
productos lo compran los clientes A que representan el 44.9% de la
cartera, los cuales son informales en su gran mayoria. Como
excepciones tenemos las cadenas de supermercados Santa Isabel,
TIA y El Conguistador. Los clientes B y C son aun mas informales,
dandose el caso de que tienen direcciones de despacho variables. Por
lo tanto, los clientes son poco exigentes con el servicio demandado,

requiriendo principalmente disponibilidad de stock.

100% 5-0% —
80% | B 148% o
60% -
40% 80.2%
20%
0%
Consumo mensual
oc $ 11,306 | %8
eB  $33774 | s
oA 182842 | 22 .

Figura 3.2: Pareto Consumo Mensual FARMACEUTICA

Por otra parte, en la unidad FARMACEUTICA se tiene una
concentracion del 80.2% del consumo mensual en el 14.2% de

clientes, quienes son sumamente exigentes con el servicio de



despacho debido a que los conforman grandes cadenas de farmacias
como DIFARE, DIFROMER, FARCOMED, FARMACIAS VICTORIA,
IMPORTADORA EL ROSADO, FARMAMEDICA, etc. El resto de
clientes son farmacias o puntos de venta independientes.

Para analizar los destinos de las ventas, internamente los clientes
estan clasificados en 8 lugares que son: Guayaquil, Cuenca,
Portoviejo, Quito, Santo Domingo, Loja, Machala y Ambato. Aun
cuando los clientes no estén ubicados precisamente dentro de estos
cantones, se los incluye en la clasificacion porque los proveedores de
transporte igual despachan a las direcciones circundantes. Se incluye
también como destino a la categoria Empleados, quienes representan
a los trabajadores de la compania que realizan compras puntuales y
unitarias dentro de la misma bodega. La distribucion de las unidades
despachadas mensualmente por destino se detalla a continuacion en
la Figura 3.3:

120,000 - '100%} 100% | 100%

96%
90% 90%

- 80%
L 70%
. 60%
| 50%
L 40%
30%

100,000 f 83%
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80,000 = 8 67%)|
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60,000 RIS
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40,000

Unidades mensuales

Porcentaje Acumulado

20,000 (SRR BN B m o - 20%
3 8 B N = g B E 3 : L 10%
0%

Guayaquil
Cuenca
Portoviejo
ada
Quito
Santo i
Domingo |
Loja
Machala
Ambato D
Empleados |

Figura 3.3: Unidades despachadas por destino
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Para comprender el comportamiento y la capacidad de respuesta
necesaria en la bodega con respecto a la demanda de los clientes, se
presenta a continuacion la Tabla 3.2 con las caracteristicas de los

pedidos mensuales de los clientes:

AR A A ® VIO BUOLU

Pedidos ($) $ 377,327.40 $ 109,073.32 |$ 486,400.72

# de Pedidos 314 216 529

Unidades pedidas 88,380 223 894 312,273
TMSKU's pedidos | 2.965 A A85 A ARQ
$/Pedido|$  1,201.68 $ 50597 |$ 91848 |

Unidades / Pedido 281 1,039 590

$ / unidad pedida|$ 4.27 $ 049 |% 1.56

SKU's / pedido 9 7 2

$/ SKU pedido | $ 127.27 $ 73.44 [$ 109.30

Tabla 3.2: Caracteristicas de pedidos mensuales

Proveedores:
Basicamente analizaremos el comportamiento y el servicio que
brindan los proveedores de los productos gque ingresan al inventario

de la bodega y del transporte utilizado para realizar los despachos.

Proveedores de producto terminado:

El departamento de Compras (funcion corporativa) adquiere y solicita
los productos comparando los planes de ventas de todas las unidades
de negocio versus las existencias en inventario. Trabaja con no
menos de 2 meses de inventario en todas las lineas de productos.

La mayoria de los proveedores de la unidad CONSUMO son

M SKU: Stock Keeping Unit son cada uno de los items codificados en la bodega
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nacionales y los pocos productos importados son recibidos en la
bodega NORTE de la corporacion y posteriormente se hacen
transferencias progresivas de ese inventario. Esto se debe a las
limitaciones de transito pesado dentro de las zonas céntricas de la
ciudad reguladas por el Municipio.

En cambio, todos los proveedores de la unidad FARMACEUTICA son
extranjeros, incluida la mercaderia de la unidad GENERICOS, la cual
como se menciond en el capitulo 2 le proveia exclusiva e

internamente. En este caso, los camiones si pueden ingresar a la

1 zona urbana debido al bajo volumen de los productos y al
consecuente adecuado tamarno de los vehiculos. Siempre que se
recibe una importacion se requiere contar con la presencia de un

representante del seguro de la mercaderia.

El comportamiento mensual de los ingresos de mercaderia a la

5 bodega se muestra en la Tabla 3.3:

FARMACEUTICA CONSUMO  TOTAL

B-ESPOL
Embarques 39 10 49
Unidades totales 311.726 121.211 432.937
Costo total $552.406,64 $49.228,78 | $ 601.635,42
Unidades / embarque 7.912 12.121 8.764
Costo / embarque $ 14.020,47 $492288 | $12.178,85

Tabla 3.3: Caracteristicas de ingresos mensuales de mercaderia
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Vale recalcar que en eéste analisis estan consideradas las

transferencias que se realizan de la bodega NORTE.

Proveedores de Transporte:

Debido a que mas del 50% de las unidades de venta, tienen como
destino lugares fuera de Guayaquil, la bodega maneja 2 tipos de

proveedores de transporte, un transporte interno y otro externo.

Transporte interno: Es el proveedor que distribuye la mercaderia
dentro de la ciudad de Guayaquil al cliente final y a las lineas de
transporte que despacharan a las otras provincias. La bodega trabaja
con una persona quien utiliza un camién Mitsubishi Canter propiedad
de la compaiia, el cual tiene una capacidad de 5 Toneladas. Por su
servicio se le pagan $30 diarios, sin importar la cantidad de fletes o
las horas trabajadas.

Vale recalcar que el transporte interno se encarga de despachar toda
la mercaderia sea al cliente final 0 a la linea de transporte. El
promedio del costo mensual de transporte interno se muestra en la

Tabla 3.4:

Costo promedio mensual RIEErAN
Unidades despachadas 269.487

Costo unitario $0,0025

Tabla 3.4: Costo mensual transporte interno
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Transporte externo: Es el proveedor que despacha la mercaderia
fuera de Guayaquil, basicamente la conforman lineas de transporte,
quienes reciben y almacenan la mercaderia en sus bodegas hasta
que alcancen la ocupacion minima de sus vehiculos, momento en el
que realizan los despachos. Los costos mensuales promedio del

transporte externo se muestran a continuacion en la Tabla 3.5:

Tabla 3.5: Costo mensual transporte externo

3.2. Anadlisis de Productos y Servicios

Las unidades de negocio de CONSUMO y FARMACEUTICA poseen
una amplia gama de items para todo tipo de usos; es por eso que se
agruparon por lineas de productos, las cuales tienen similares
caracteristicas fisicas o de aplicacion. Normalmente cada linea tiene
un proveedor unico y es por esto que toma su nombre o el de la
marca que representa al producto. Internamente en la bodega se
tienen areas separadas para el almacenamiento de los productos de
cada unidad de negocio.

Para determinar las caracteristicas de los productos almacenados en
la bodega se hizo un analisis de los datos de las lineas de producto

de cada unidad de negocio en el APENDICE Ay en el APENDICE B.




- Las caracteristicas generales obtenidas en la unidad CONSUMO se

~ muestran a continuacion en la Tabla 3.6:

. % SKU’s CONSUMO 260
k. 4 Volumen unitario 300 cm3
Embalaje promedio 50 un x caj
Costo unitario $0,28
Margen unitario $0.1

Tabla 3.6: Caracteristicas productos CONSUMO

Por lo tanto, dentro de esta bodega hay que priorizar la eficiencia
operativa, debido a que genera un importante volumen de trabajo en
productos de bajo valor. En su gran mayoria no son productos
perecibles (a excepcion de la maicena) por lo que no es obligatorio,
desde el punto de vista operativo, un control del flujo FIFO. El
consumo mensual y la clasificacion ABC de las lineas de productos

de la unidad de CONSUMO se detallan a continuaciéon en la Figura

34:
$ 8,000.00 + 100.0%
$ 7,000.00 P T 90.0%
= : 80.0%
IR #.000.00 } 70.0%
g $ 5,000.00 60.0%
o $ 4,000.00 ; 50.0%
40.0%
3 $3,000.00 CIB-ESPOL 20.0%
§ $2,000.00 :
20.0%
$ 1,000.00 1 L 10.0%
$0.00 : 0.0%
= w O » w a
© < m 3 o
. s 3 8] 2 =
é I= o | w o
N _AL O A < J
A (79.8%) B (15.9%) C (4.3%)

Figura 3.4: ABC por clientes CONSUMO

% Acumulado



La descripcion de las lineas de productos se muestran a en la Tabla

-

Linea SKU's Descripcion
1 SLI 12 Focos de diferente potencia
2 Combos 63 | Combinaciones de productos
3 CIELITO 7 Lavavajillas y pastillas ambientales
4 |CLOROMAX 15 [ Cloro en frascos y sachets "
5 Farmacia 23 Productos farmaceuticos
6 |WILCOS 33 | Shampoo y cremas faciales
i COFARMA 43 | Gel ambiental
8 L&K 19 | Colonias
9 |BETUNA 2 Betlin Autobrillante
10 |ALMANAQUE 12 Revistas promocionales )
11 |CHIMBORAZO 2 Jabones para lavar
12 |PEMOCOM 2 Pega magica
13 |C KARESS 6 Cera para pisos
14 |LA CABANA 5 Maicena
15 |B KARESS 2 Betun Karess
16 | LUBRIMAX 2 Lubricante casero
17 |EMPLEADOS 10 |Combos para empleados
18 | ARRASAMAX 2 Lejia

Total:| 260

Tabla 3.7: Descripcion de linea de productos CONSUMO

Los productos de la unidad FARMACEUTICA estan conformados
basicamente por medicinas en diferentes presentaciones, las

caracteristicas se muestran a continuacion en la Tabla 3.8

SKU’'s FARMACEUTICA 161
Volumen unitario 42 cm3|
Embalaje promedio 300 un x caj

Costo unitario $3,07
Margen unitario $0.49

Tabla 3.8: Caracteristicas productos FARMACEUTICA
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Otra caracteristica es que los productos deben mantenerse en
ambientes de temperatura y humedad controlada. Para el
almacenamiento de estos productos hay que priorizar el control del
inventario y el extremo cuidado en el manejo de los mismos. Casi
todos los productos son medicamentos y éstos tienen un periodo de
caducidad que debe ser controlado siguiendo un orden de salida
FIFO. El consumo mensual y la clasificacion ABC de las lineas de

productos de la linea CONSUMO se detallan a continuacion en el

Figura 3.5:
$ 100,000.00 » -+ 100.0%
$ 90,000.00 L 90.0%
5 $80,000.00 8 » 80.0%
@ $70,000.00 70.0% §
€ $60,000.00 L 60.0% 3
o $50,000.00 50.0% g
E $40,000.00 8 400% 2
g $ 30,000.00 L 300% =R
©  $20,000.00 {8 L 20.0%
$ 10,000.00 8 T T +10.0%
$0.00 = - - Ejg 0.0%
<< = = o > O =
= < o ) * w o
a) o 4 Y < ~ <
=z »> - ; om [T
< << > Gi g <
E = = o é
<C O]
K AL A J
A (86.9%) B (9.0%) C (4.1%)

Figura 3.5: ABC por clientes FARMACEUTICA

CIB-ESPOL

La descripcion de cada linea de productos se muestra a continuacion

en la Tabla 3.9:
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Déscri’pcién

1 |FARMANDINA 90 Medicamentos genéricos

2 | AXCAN 11 Capsulas para _el estomago en
varias presentaciones

3 [NUTRICIA 19 Leche en polvo para varias
edades

4 |NEWPORT v Medicamentos en  capsulas,
tabletas y frascos

6 |RANBAXY 23 Medicamentos en tabletas

5 |LEO 8 Medicamentos en polvo

7 | GALIAFARM 3 Jabon liquido y medicamentos en
ampolias

161

Tabla 3.9: Descripcion de linea de productos FARMACEUTICA

Vale recalcar que ninguna de las dos unidades de negocio tiene

politicas de cantidad minima de ventas ante los pedidos de los

clientes, dandose el caso de facturaciones y despachos de unidades

de venta (ejemplo, un frasco de vitamina C).

Servicio:

Para determinar cuantitativamente el nivel de servicio de la operacion

de distribucion, se realizd una encuesta a una muestra representativa

y estratificada de 51 clientes A y B de ambas unidades de negocio. El

calculo de la muestra representativa y los resultados de la encuesta

se detallan en el APENDICE C y en el APENDICE D. Los parametros

gue se evaluaron son:



Parametro lesponsable
1. Relacion Calidad-Costo Toda la organizacion
2. Disponibilidad de stock Compras

3. Exactitud del despacho
4. Calidad del embalaje
5. Facilidad de manipuleo
6. Senalizacion de bultos
7. Puntualidad de d h

o4 U?I ac & dospacnos Responsable del control
8. Atencion del personal
9T 3 a proveedores de

. Ilempo de entrega transporte

10. Estado de los productos

Tabla 3.10: Parametros de servicio al cliente

Operacion de la bodega

Para facilitar a los clientes la asignacion de la calificacion a cada uno
de los parametros, se utilizd una escala del 1 al 5, siendo 5 excelente
y 1 pésimo, convirtiendo luego estos valores a una escala porcentual

mediante la férmula:

Porcentaje de calificacion = (Calificacion promedio — 1) / 4

CIB-ESPOL

Por lo tanto, el resultado de la encuesta representara los niveles
promedio en una escala porcentual de la satisfaccion del cliente para
cada uno de los parametros. A continuacion se muestran los
resultados para ambas unidades de negocio en la Figura 3.6 y Figura

B7:
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| Figura 3.7: Resultados encuesta FARMACEUTICA

> observa en la Figura 3.6 y Figura 3.7, hay 3 parametros

x

s entre las 2 unidades de negocio, por lo que a continuacion se

aran los efectos y las causas de cada uno:
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Tener una deficiente disponibilidad de stock ocasiona perder ventas
inmediatas y a largo plazo porque posteriormente asi estén en
existencia los productos, los clientes no querran hacer el pedido
nuevamente sabiendo gue les fallaron previamente. Para determinar
la causa, analicemos lo siguiente: el departamento de Compras es el
responsable directo de mantener un adecuado nivel stock en la
bodega, pero si éste departamento confia del inventario registrado en
el sistema informatico, y el mismo no refleja las existencias fisicas, le
va a ser imposible gestionar adecuados niveles de stock. Para
comprobar gue el inventario en el sistema no es confiable, analicemos
en la Tabla 3.11 el ultimo inventario fisico (el cual por politicas

internas se hace semestralmente):

NI

| Unidades en sistema | 314,381 |

'Unidades fisicas ] 304,800 1,380,530
Diferencia et - }
Suma de unidades sobrantes 6,353 | 2,094 |
Suma de unidades faltantes | -15934]  -1374
Diferencia _ [RenTa Toamasry Y en 1a Figusi468 |
SKU's en el sistema | 97 140
SKU's sin diferencias | 23 65

M Exactitud del sistema |
@ Error de existencias :
Tabla 3.11: Resultados ultimo Inventario Fisico

WExactitud del sistema = SKU's sin diferencias / SKU's en el sistema
@Error de existencias = (Sobrantes-Faltantes)/Unidades en el sistema



Es decir, en CONSUMO tenemos que el 23.71% de los SKU’s tienen
diferencias y el % de error de las unidades en existencia cuando
reviso el sistema es del 7.09%. Estas diferencias en el inventario son
ocasionadas por el desorden de las actividades operativas de
almacenamiento y armado de pedidos. En cambio, en la unidad
FARMACEUTICA varios SKU's presentaron diferencias (46.43%)
pero las diferencias totales fueron minimas, con un % de error del

0.25%.

La puntualidad es el parametro que indica el cumplimiento de los
horarios de recepcion de los clientes. Las calificaciones en
CONSUMO y FARMACEUTICA fueron de 60% vy 68%
respectivamente, estando directamente relacionado al tiempo de
entrega porgue pese a la informalidad de los clientes de CONSUMO,

se les promete una fecha de despacho la cual casi nunca se cumple.

El tiempo de entrega se o analiza en la Tabla 3.12 y en la Figura 3.8
sacando los promedios de las sub-actividades de todo el proceso
desde que se ingresa el pedido hasta que le llega al cliente. Los datos
se obtuvieron de la base de datos del sistema informatico, que
almacena la fecha y hora del comienzo y culminacion de cada sub-

actividad.
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0.21

Figura 3.8: Desglose Proceso de despacho (dias)

| 1 |Ingresar y aprobar pedido Administracién| 5.00
\T 5 |Emitir y entregar Guia de 114 | 0.05
ar - jesini0 Personal
- | 8 |Armar y facturar pedido Bodega 8.36 | 0.35
Esperar carro y cargar
L4 | pedido 31.57 | 1.32
- | 5 |Transportar pedido al cliente | Transportista | 106.74 | 4.45
' TOTAL:| 152.80| 6.37
‘ Tabla 3.12: Sub-Actividades proceso de despacho
100% |
80%
e sasiil "°
60% - — |04
50% - 03|
e sz
30% - e | at
B 2% —— ——
" 10% d "0 05 ‘0-35
3 e VS — )

Como se ve, la bodega tiene un tiempo de entrega de casi una

semana por pedido, siendo la principal incidencia el tiempo de

transporte de la mercaderia. Vale acotar que durante las encuestas

es cierto que los clientes exigian un menor tiempo de entrega pero

también comprendian la ineficiencia de los proveedores de transporte

en el Ecuador, por lo gue solicitaban por lo menos estabilizar la

variabilidad de los tiempos de entrega, permitiendoles con esto

solicitar oportunamente la reposicion de stock.
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Otfro indicador basico del nivel de servicio de la bodega es el
porcentaje de cumplimiento de los pedidos y el porcentaje de

devoluciones de la bodega, los cuales se detallan a continuacion en

a Tabla 3.13:

Pedidos ($) ~ $377,327.40| $109,073.32
# de Pedidos 314 216
Unidades pedidas 88,380] 223,894
Facturacion ($) $ 263,973.75| $80,371.86
# de Facturas 297 201
Unidades facturadas B 74107 195,380
Devoluciones ($) $10,454.49| $14,418.98
# de Devoluciones 36 51
Unidades devueltas | _2,419] 30,605
M 9% cumplimiento

@ 9% devoluciones

Tabla 3.13: % de cumplimiento y devoluciones
Es decir, la bodega en general, despacha un promedio del 86% de las
unidades que le piden sus clientes y le devuelven del 3 al 16% de lo
despachado. El motivo de un bajo cumplimiento son los inadecuados
niveles de de stock generados por la baja exactitud de las existencias
en el sistema y causados por el desorden de la bodega. El principal
motivo de las devoluciones en la unidad FARMACEUTICA son las
entregas de medicinas con fechas de caducidad muy cortas,
causadas por la falta de una administracion por lotes de produccion
con control de flujo FIFO, que permita alertar el proximo vencimiento

de los productos.

Wos cumplimiento = Unidades despachadas / Unidades pedidas
@9, devoluciones = Unidades devueltas / Unidades facturadas




'CONSUMO, la principal causa es la rotura de los
cloro en la linea CLOROMAX.
B la b
de Estructura Organizacional

cuenta con un organigrama funcional que tiene la siguiente

(e, Aaminist )

¢ . Financiero |
[ Jefede |
3 | Logistica |
ol ~ Asistente de 3
Logistica |
rvisor Supervisor Devoluciones Digitador
no S Farmacéutica
' » Y A A i
ol ;%chadores Despachadores
% (3) i (2)
Empacadores  Empacadores
ke Figura 3.9: Organigrama de la bodega

2 bodega cuenta con 13 personas que realizan el trabajo operativo y
‘personas (Jefe y Asistente de Logistica) que realizan supervision
- cuales reportan directamente al Gerente Administrativo

iero. La descripcion de los cargos es la siguiente:
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Gerente Administrativo Financiero: Es quien tiene a su cargo la
planificacion a largo plazo y la asignacion de los recursos necesarios
para que la bodega cumpla sus funciones.

Jefe de Logistica: Es la persona encargada de organizar, dirigir y
controlar al personal que cumple con las funciones de recepcion,
almacenamiento y despacho de la bodega Central y Norte.

Asistente de Logistica: Es la persona encargada de ser soporte de
las funciones del Jefe de Logistica.

Supervisor FARMACEUTICA: Es la persona encargada de dirigir
directamente al personal en las actividades que realiza la bodega
para las unidades de negocio FARMACEUTICA y GENERICOS.
Supervisor CONSUMO: Es la persona encargada de dirigir al
personal en todas las actividades que realiza la bodega para los
productos de la unidad de negocio CONSUMO.

Devoluciones: Es la persona encargada de recibir, revisar e ingresar
al inventario la mercaderia enviada por devoluciones de los clientes
de las 2 unidades de negocio.

Digitador: Es la persona encargada de ingresar al sistema
informatico todas las transacciones de la mercaderias de las 3
unidades de negocio.

Despachador: Es la persona encargada de manipular la mercaderia

dentro de la bodega, ya sea para ingresarla, almacenarla, armar
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pedidos y despacharla.

Empacador: Es la persona encargada de empacar la mercaderia en

presentaciones diferentes a las recibidas.

CIB-ESPOL

3.4. Analisis de Personas y Cultura
Como vimos en la estructura organizacional, la bodega cuenta con un
personal operativo de 13 individuos, todos hombres cuyo promedio de
edad es de 28 anos. La asistente de logistica es mujer de 25 afios y
el jefe de logistica es hombre de 40 anos.

Todo el personal se encuentra tercerizado y el horario normal de
labores dentro de la bodega es de 8h00 a 17h00, teniendo desde las
12h30 una hora para el almuerzo. Los supervisores registran la hora
de entrada y salida del personal, debido a que pasadas las 17h00
todo el personal operativo (excepto los 2 supervisores) cobra horas
extra igual que las horas que se laboren los fines de semana. El
reconocimiento de horas extras es el indicado por la ley, esto es, todo
tiempo pasado del horario normal de labores paga recargo del 50% al
valor normal y las horas de trabajo en fines de semana y feriados
paga un recargo del 100%.

Los trabajadores promedian jornadas diarias de 9.5 horas entre
semana (sin considerar hora de aimuerzo) y los sabados jornadas de

4 horas. Las horas extra representan egresos adicionales de $500 al



mes, a continuacion en la Tabla 3.14 se detallan los costos

ensuales promedio de personal:

Costo mensual de personal $ 579212
Costo mensual personal operativo EIENEIAYA
Promedio mensual horas-hombre 2,908
Costo promedio hora-hombre $ 1.30

Tabla 3.14: Costo mensual promedio de personal

Hay un liderazgo autocratico de parte del Jefe de Logistica,
quien comunmente reprende ofensivamente y frente a todos a
sus dirigidos. En respuesta a esto, ellos no tienen iniciativa y
se limitan simplemente a realizar las actividades que él indique
cuando él lo indique.

El personal operativo considera excesivas las horas extra y
aun cuando reciben un ingreso adicional, prefiere trabajar la
jornada normal y salir temprano, ya sea para laborar en otro
lugar o atender a sus familias.

El personal operativo nunca ha recibido ningun tipo de



capacitacion en cuanto a almacenamiento o alguna otra area
de interés, por lo que sus conocimientos son unicamente
producto de la experiencia diaria.

o El personal no posee identificacion con la empresa.

» El jefe de logistica no percibe de la gerencia de ninguna de las

unidades de negocio una orientacion clara del rumbo del

negocio.

}»3.5.Anélisis de Equipos e Instalaciones

| La bodega esta ubicada en las calles Ximena y Alejo Lascano, dentro
" : del sector céntrico de la ciudad de Guayaquil. Cuenta con un terreno
V de 1,302 m2, por el cual se pagan $5035 mensuales por
570> arrendamiento, generando un costo mensual por metro cuadrado de

ESPOL
$3.87.

El unico acceso es la puerta principal que da a la calle Ximena, a
traves de la cual ingresan las personas y los vehiculos de carga.

Internamente, el area de almacenamiento es un galpdn de paredes de
blogue, que tiene como tumbado una losa (6 m alto) de secciones
conicas invertidas, cuyos veértices se apoyan en columnas que poseen
internamente ductos de descarga de agua. Estos ductos descargan el
agua acumulada por lluvia en desagles individuales (uno por

columna) que se elevan a 50 cm por sobre el nivel del piso.
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incipal caracteristica es la irregularidad del layout, notandose

i

mente que la bodega se ha ido adecuando progresivamente a la
cién pero sin un orden o proyeccion a futuro; por lo que genera
de ineficientes distancias recorridas y limitados accesos,
, pecialmente con la mercaderia de la unidad FARMACEUTICA. En
PLANO 1 se aprecia la estructura de la bodega y las dimensiones
la misma.

1 el PLANO 2 vemos el layout de la bodega que indica las distintas
; eas utilizadas en la bodega. En la Tabla 3.15 se aprecia la

= o ”
superficie ocupada por cada area y el % que ocupa del total de la

Unidad Areas m2 %

Bodega general 430,5 | 33%

CONSUMO Bodega danados 44 3% | 37%
Combos 17,5 1%
ks Bodega general 138,5 | 11%

| FARMACEUTICA |Bodega ambientada | 192,5 | 15% | 27%
Bodega vencidos 10,5 1%

GENERICOS Bodega ambientada 415 | 3% 9%
Bodega general 725 | 6%
Devoluciones 48 4%
Patio de maniobras 174 | 13%

F GENERAL Zona de despacho 74 | 6% | 27%
A Oficinas 30 2%
. Servicios 285 | 2%

TOTAL:| 1302

Tabla 3.15: Areas y superficies de |la bodega
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CONSUMO: Es el area donde se almacenan los productos de la
Linea Consumo, donde se producen los combos y donde se

almacenan los productos dafiados o expirados.

Bodega general: En ésta area se almacenan todos los
productos de la linea CONSUMO, éstos se almacenan
volumétricamente sobre palets, apilando la mercaderia segun la
conveniencia 'y experiencia de los despachadores.
Frecuentemente se apila mercaderia de tal forma que bloquean
los 5 pasillos existentes. Es normal encontrar la mayoria de las
cajas abiertas y con productos regados, también ver cajas
dafiadas y con productos liquidos regados. Aunque no utiliza
una ubicacion fija, es facil encontrar visualmente una linea de
productos, pero cuando se necesita un producto especifico de
la linea (aroma o presentacion particular) los bultos se
encuentran mezclados. Es muy dificil hacer un inventario fisico,

pues todo parece estar disperso por la bodega y en mal estado.

Figura 3.10: Bodega General CONSUMO



Bodega daiados: es el area donde se almacenan productos
que no pueden ser vendidos por encontrarse en mal estado
fisico. Es un cuarto cerrado con una unica puerta de acceso, la
mayor parte del tiempo pasa bloqueada por los productos de la
bodega. Al parecer no ha sido revisada en mucho tiempo, pues
el ambiente interno asi lo indica.

Elaboracion de Combos: es el area donde se elaboran los
combos, esta compuesta principalmente de una mesa donde los
trabajadores ejecutan sus labores. Esta ubicada al ingreso de la
bodega para que el supervisor (cuyo escritorio esta en la zona

de despacho) los vigile.

& i CIB-ESPOL
FARMACEUTICA: Es el area donde se almacenan los productos de

la Linea Farmacéutica. En esta bodega estdan mas claramente
definidas las zonas y es mas facil ubicar la mercaderia. Lo
problematico es el acceso a esta seccion de la bodega pues el
Ingreso es por una puerta de menos de 0.8 mt de ancho, permitiendo
pasar solo una persona a la vez pese a la frecuencia de movimientos
necesarios.

Bodega general: es el area externa a la bodega de

FARMACEUTICA donde se almacena temporalmente la

mercaderia importada para hacer el conteo. Se encuentra a
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temperatura ambiente (30°C aproximadamente) y todos los

productos se almacenan volumétricamente sobre palets.

Figura 3.11: Bodega General FARMACEUTICA
\\‘
Bodega ambientada: Es el area donde se almacenan los
productos de la Linea Farma y donde se reempaca la linea
AXCAN. Esta ubicada al fondo de la bodega (con respecto a la
entrada). Esta area se encuentra cerrada y ambientada a una
temperatura aproximada de 20°C, recomendada para
almacenar medicinas. La mercaderia principalmente se
encuentra emperchada, pero no hay una ubicaciéon fijja. Los
pasillos permiten una adecuada movilizacion interna. En la
entrada se encuentra ubicada una mesa donde se arman los

pedidos, a su lado esta el escritorio del supervisor de la linea

con su computador y archivos.
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Figura 3.12: Bodega Ambientada FARMACEUTICA

Bodega vencidos: es el area destinada al almacenamiento de
los productos pertenecientes a la unidad FARMACEUTICA que
se encuentran expirados o proximos a la expiraciéon y que no
van a poder ser vendidos. Este pequefioc cuarto esta
ambientado con un extractor de aire, que aprovecha la

temperatura de la bodega ambientada.

ENERICOS: Es el area donde se almacena la mercaderia

cmP?C.Berteneciente a esta unidad de negocio.
Bodega ambientada: Es el area donde se almacena la
mercaderia de la unidad GENERICOS que necesita estar
ambientada a 20°C. Es un pequefio cuarto donde se almacenan
los productos volumetricamente sobre palets, con un pasillo en

forma de U.
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Figura 3.13: Bodega Ambientada GENERICOS

Bodega general: Es un area delimitada por mallas metalicas,
tiene un solo acceso, y almacena el resto de mercaderia de
GENERICOS. Se encuentra a temperatura ambiente, y los
productos se almacenan volumétricamente sobre palets.
Ademas, en perchas estan los productos que estan con fecha
préxima de caducidad y que ya estan caducados. No estan
claramente ubicados los productos, y es sumamente dificil
ubicarlos para armar los pedidos. Vale recalcar que los
productos que estan en ésta bodega si necesitan estar en el
mismo ambiente que el de la bodega ambientada, pues son
igualmente vitaminas y medicinas, pero por supuestos

problemas de espacio no lo hacen.
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Figura 3.14: Bodega General GENERICOS

GENERAL: son las areas de apoyo donde se llevan a cabo las
funciones para las unidades de negocio dentro de la bodega.
Patio Maniobras: Es el area por donde se ingresa a la bodega,
cuenta con una puerta metalica para el acceso, el piso es de
adoquines y es donde deben esperar todos los camiones ya sea
para cargar o descargar mercaderia. Tiene una capacidad

maxima para 3 camiones de 20 Ton.

bbb L L L T ——
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Figura 3.15: Acceso a Bodega
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Zona de despacho: Es el area donde se almacenan
temporalmente los pedidos armados y en espera de ser
despachados, normalmente estan sobre palets y con los
documentos respectivos sobre cada una de las cajas. El area la
conforma todo el pasillo desde que se entra hasta que se llega
a la pared préxima al acceso a la seccion de FARMACEUTICA.
Es dificil visualizar rapidamente a qué destinos van los
diferentes pedidos, de qué empresa son originarios y a queé
clientes pertenecen.

Zona de Devoluciones: Es el area donde se almacenan
temporalmente para ser revisados por el encargado de
devoluciones los productos enviados por los clientes. Esta
cerrada por mallas metalicas y solo tiene un acceso.
Internamente tiene perchas, donde se almacena la mercaderia
revisada y que espera la autorizacion para ser ingresada a la

bodega respectiva.

CIB-ESPOL

Figura 3.16: Area de Devoluciones
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Oficinas: Son las areas destinadas a las oficinas cerradas, la

del Jefe de Logistica y la del Digitador.

Servicios generales: Son las areas que brindan servicios a la

operacion como vestidores y el cuarto de bombas.

Los equipos con los que cuenta el personal de la bodega para realizar
sus actividades, considerando medios de almacenamiento, sellar
combos, armar pedidos, seguridad, servicio, transporte interno y

externo, se detallan a continuacion en la Tabla 3.16:

Perchas metalicas 4 niveles . 50
. Almacenamiento
Perchas madera 5 niveles 3
Pistola aire caliente Sellar Combos 3
Etiquetadoras de precios Armar Pedidos 3
Extintores PQS Seguridad 7
Computadores 5
Acondicionadores de aire 3
Escalera tijera Bamiain 2
Sistema central de aire 1
Bebedero agua fria 1
Escalera extensible 1
Gavetgs plastlgas Transporte 10
Carretilla (6 cajas) et 7
Carretilla hidraulica (1.5 Ton) 1
Camion Mistubishi Canter (5 Ton) Transporte 1
Externo

Tabla 3.16: Equipos de la bodega
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De todos estos, los de mayor importancia para la operacion son los
de transporte interno. Las carretillas manuales son el principal medio
de movilizacién de la mercaderia, pero el problema es la baja
capacidad de carga (6 cajas promedio), y debido a la alta recurrencia
de movimiento dentro de la bodega, demanda mas horas-hombre a la
operacion. La forma de ser mas eficiente es utilizar la carretilla
hidraulica y transportar los palets debido a que incrementa la
capacidad de carga y disminuye el tiempo de transporte total. El
problema es que dicha carretilla tiene problemas con el dispositivo
hidraulico de levantamiento del palet, por lo que no soporta mucha

carga.

Figura 3.17: Transporte interno Bodega
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3.6. Analisis de Procedimientos Internos

Procedimientos: La bodega no cuenta con procedimientos formales

de trabajo, por lo gque el personal no sigue criterios consecuentes en
cada actividad que cumple. A continuacion se nombraran los
procesos que se llevan a cabo en la bodega, se explicara su objetivo
y requisitos especiales para el diseio de los procedimientos
respectivos.

» Proceso de Ingreso por maquilado: El objetivo es recibir,
verificar, ingresar y almacenar en la bodega los productos
maquilados por los proveedores locales.

» Proceso de Ingreso por Transferencia: El objetivo es recibir,
verificar, ingresar y almacenar los productos provenientes de la
bodega Norte.

» Proceso de Produccion de Combos: El objetivo es empacar

la combinacion de diversos productos de la linea de productos
COMBOS ROCSA, ingresarlos y almacenarlos en la bodega.

El Jefe de Logistica tiene dentro de sus funciones planear la

produccion de los combos.

e Proceso de Despacho a Clientes: El objetivo es armar,
estibar y generar los documentos para los pedidos de los
clientes.

» Proceso de liquidacion de facturas a transportistas: El
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objetivo es documentar la entrega — recepcion de la
mercaderia a los clientes; asi como establecer la fecha de
vencimiento de las facturas.

Proceso de Ingreso de Importaciones: El objetivo es recibir,
verificar, ingresar y almacenar en la bodega los productos
terminados provenientes de importaciones de las unidades de
negocio FARMACEUTICA y GENERICOS. Para recibir la
mercaderia es necesaria la presencia del representante del
seguro.

Proceso de Produccion Reenvases: El objetivo es empacar
en peguenas cajas los productos de la Linea AXCAN PHARMA
en sus 2 presentaciones e ingresarlo al inventario como
producto terminado.

Proceso de Gestion de Devoluciones: El objetivo es recibir,
revisar, identificar el motivo e ingresar (si amerita) los
productos devueltos por los clientes. Todo ingreso de
devolucion debe tener la aprobacion del Gerente de la linea a
la cual pertenece la mercaderia.

Proceso de Control del despacho al cliente final: El objetivo
es controlar el transporte de la mercaderia y su entrega a los

clientes de las unidades de negocio.
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Habiendose reconocido los procesos que se llevan a cabo, es
importante considerar los costos que se generan de la operacion. Se
obtuvieron los datos mensuales promedio de las cuentas contables
asignadas al centro de costos Logistica, los resultados del mismo se

detallan a continuacion en la Figura 3.18:
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Figura 3.18: Estructura mensual de costos

En resumen, tenemos que la bodega genera mensualmente gastos
por $17,426.35 y si consideramos que mensualmente se despachan
269,487 unidades entre las 2 unidades de negocio, tenemos un costo
operativo unitario de $0.0647. Los principales rubros de los gastos
son: Personal, Arrendamiento y Transporte. Se puede controlar el
primero haciendolo mas eficiente (ya sea aumentando las unidades
despachadas con el mismo personal o reducir la cantidad de

personal), mientras que al transporte se le debe gestionar mejoras en
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el tiempo de entrega.

cIB-ESPOL

Tecnologia: El sistema informatico en el que se registran todas las
transacciones de la bodega es el Ex_a_gtgs, el cual posee los modulos
de cuentas por cobrar e inventarios. De estos se obtiene informacion
de existencias, movimientos, costos y transacciones.

La persona que maneja las transacciones es el digitador de la
bodega. El ingresa la mayoria de los datos al sistema, pero también
pueden revisar informacion los supervisores y el encargado de
Devoluciones.

Habiendo revisado las caracteristicas del Exactus, se constatd que es
un sistema sumamente amigable y flexible en ambiente Windows. El
problema es que la alta flexibilidad ha ocasionado que se creen
demasiadas opciones principalmente en la clasificacion de las
transacciones y sus variaciones. Esto genera desinformacion porque
el digitador no utiliza las opciones apropiadas para los distintos casos.
Son 18 transacciones diferentes divididas en tipo, subtipo y
subsubtipo. Estas deben identificar todos los movimientos de
productos en la bodega, pero por conversaciones con la gente de
bodega, son opciones que confunden al personal. Esto puede
considerarse tambien como un motivo para que no se tenga un

inventario confiable en el sistema.
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» Ala unidad de negocio CONSUMO le ingresan mensualmente pedidos

por 225000 unidades y a FARMACEUTICA 88,000 unidades. La
bodega factura mensualmente un promedio de $350,000.

» La estructura ABC de los clientes de CONSUMO se encuentra bien
distribuida, caracterizando a los clientes (a excepcion de las cadenas
de supermercados) por ser informales. En cambio la estructura ABC
de clientes FARMACEUTICA acumula el 80.2% de sus ventas a las
grandes cadenas de farmacias a nivel nacional, quienes exigen mayor
puntualidad en los despachos y disponibilidad de stock.

» El principal destino de las unidades vendidas es la ciudad de
Guayaquil acumulando el 43%, luego estan Cuenca y Portoviejo.

» La mayoria de los proveedores son nacionales y las importaciones de
la unidad de Consumo se reciben en la bodega norte, desde donde se
hacen transferencias. Mensualmente se recibe un promedio de 49
embargues con un promedio de 8.764 unidades cada uno.

~» El transporte dentro de Guayaquil se lo hace con un camion de la
compania y externamente se contratan lineas de transporte.

» Los productos de la unidad de CONSUMO lo conforman 260 SKU's
distribuidos en 18 lineas de productos, los cuales poseen un volumen
unitario de 300 cm3, el embalaje promedio es de 50 unidades por caja,

poseen un costo unitario de $0,28 y un margen unitario de $0,13.
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» Los productos de la unidad FARMACEUTICA lo conforman 161 SKU's
distribuidos en 7 lineas de productos, los cuales poseen un volumen
unitario de 42 cm3, el embalaje promedio es de 300 unidades por caja,
poseen un costo unitario de $3,07 y un margen unitario de $0,49. Los
productos exigen un almacenamiento en ambiente controlado (20
grados C) y con control de flujo FIFO.

» En el nivel de servicio al cliente, los parametros criticos son:

e La disponibilidad de stock, la cual permite despachar solo el
85% de las unidades pedidas por los clientes.

e La puntualidad de los despachos y el tiempo de entrega, el
cual es de casi 7 dias desde que se recibe el pedido hasta que
le llega al cliente.

e Devoluciones, en la unidad de CONSUMO se devuelve el 16%
de las unidades despachadas y en la FARMACEUTICA el 3%.

» En la bodega trabajan 11 personas en labores operativas y 2 de
supervision, todos reportan al Gerente Administrativo Financiero. El
personal no esta identificado con la empresa y no poseen iniciativa por
el estilo de liderazgo autocratico del Jefe de Logistica.

» La bodega cuenta con 1302 m2 y esta ubicada en un sector centrico
de Guayaquil. Los productos de la linea Consumo se almacenan de
manera volumeétrica sobre palets y los de la linea Farmaceutica en

perchas. Los principales medios de transporte interno son carretillas



manuales con capacidad maxima para 6 cajas.

No se cuenta con procedimientos formales y todas las actividades se
realizan sin orden ni conceptos consecuentes.

La bodega tiene un gasto mensual operativo de $17,426.35, siendo
Personal, Arrendamiento y Transporte l0s rubros que acumulan mas
del 80%.

Los modulos de inventario y de cuentas por cobrar generan
desinformacion por la gran cantidad de transacciones, las cuales no

son claras para el responsable de registrarlas que es el digitador.

CIB-ESPOL



CAPITULO 4

4. CONCEPTOS GENERALES PARA EL DISENO DE

LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

Introduccion CIB-ESPOL
Debido a que en la actualidad las organizaciones estan inmersas en
mercados extremadamente competitivos, se vuelve imperioso para ellas
implementar sistemas que les permitan tener caracteristicas que los
diferencien de sus competidores frente a los clientes. Es por esto que se
han creado normas internacionales como las ISO, que ayudan a las
empresas a establecer parametros minimos dentro de sus procesos para
que se asegure la calidad de los productos y servicios que ofertan.

A lo largo de este capitulo revisaremos la importancia de disefiar
procedimientos operativos en la seccion elegida de la empresa,
informacion teodrica de principios de administracion de bodegas, la
estructura basica de la norma ISO 9000 y los lineamientos mas

importantes que se seleccionaron para guiar el disefo de los
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procedimientos.

4.1.lmportancia

Se determind en capitulos anteriores que la seccion a analizar en esta
tesis es la BODEGA CENTRAL de la corporacion, la cual se eligio
porgue forma parte importante de la cadena de valor de la compania,
y sus actividades tiene un impacto directo sobre los costos
corporativos y en el nivel de servicio que perciben sus clientes. En el
capitulo 3 se analizd que el personal no realiza sus actividades
siguiendo criterios consecuentes, situacion gue genera que exista un
elevado descontrol del inventario y un deficiente nivel de servicio.

Para poder mejorar una operacion descontrolada es necesario
primero garantizar una reproducibilidad, consistencia y uniformidad en
las distintas actividades de trabajo, esto se obtiene diseflando
procedimientos operativos que son documentos escritos que definen
las funciones y responsabilidades del personal. Pero asi mismo, es
importante el enfoque que se le dé al diseno de dichos
procedimientos, porque se requiere que persigan criterios de calidad y
de servicio al cliente. Por esta razon, en esta tesis se eligid a las
normas ISO como fuente de los lineamientos para disefar los

respectivos procedimientos operativos.
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4.2. Administracion de bodegas

La administracion de bodegas es el grupo de actividades relacionadas
con el control, movimiento y almacenaje de los materiales (materia
prima, producto en proceso y producto terminado) desde la empresa
hasta los clientes. Estas actividades pueden realizarse dentro de una
o varias instalaciones segun el giro de negocio y el tamano de la
operacion.

La importancia de buscar una administracion de bodegas altamente
efectiva se define basicamente con el siguiente enunciado: “El
movimiento de bienes a traves de la empresa y la economia es la
manifestacion fisica del flujo de efectivo” (E. Ralph Sims Jr, Ohio
University). Esto se explica porque cada palet, caja o producto que
esté en inventario representa capital inmovilizado, el cual no se puede
disponer para nominas, cuentas por pagar O inversiones. Las
mercancias de alto valor tienen un gran impacto financiero en la
empresa y las mercancias de alto volumen tienen un mayor impacto
en las necesidades de espacio y de manejo de materiales, lo cual se
refleja en el costo de la operacion.

Hay que tener muy claro que ni el almacenamiento ni el movimiento
interno agregan valor o hacen mas atractivos para los clientes los
productos de una organizacion, por lo gue es indiscutible que

mientras menos recursos se gasten en estas actividades,



obtendremos un efecto directo y positivo en las utilidades de la
compafia

La administracion de bodegas tiene una alta complejidad, la cual
aumenta en funcion de wuna mayor diferenciacion de las
caracteristicas de los proveedores, productos, origenes, destinos y
medios de transporte. Sin importar a que tipo de negocio aplica, hay
gue tener presente que el objetivo primario del sistema siempre sera:
entregar el producto y la cantidad exacta que pidio el cliente en el

lugar y momento que lo necesite, a un costo competitivo.

Funciones de una bodega:

Generalmente, son cuatro las funciones gue se cumplen en las
bodegas:

1. Recepcion de productos:

Recepcién: descarga y mantenimiento temporal

Chequeo: recibir los productos en correcto estado, en

cantidades y calidad correcta, sin dafos ni faltantes

Registrar |o recibido y gestionar las discrepancias

Desempacar y reempacar si es necesario

Decidir y ubica los productos en el area adecuada

Lievar registros de la ubicacion de los productos dentro

de la bodega



2. Seleccion de ordenes:
e Ubicar, recolectar y escoger los productos pedidos
(Picking)
o Empaquetar y revisar los productos pedidos (Packing)

e Senalizar y ubicar los productos en zona de despacho

3. Despacho de productos:
e Cargar los productos en los medios de transporte
seleccionados
e Programar la ruta a seguir
e Transportar los productos hasta el cliente final
e Seguimiento del status del pedido

e Confirmar la recepcion del pedido

. Administracion:

Cotizar y controlar del uso de transportes de carga.

e Recibir, verificar y efectuar los arreglos para el pago de
los transportistas

e Determinar presupuesto y repartir recursos para las
actividades de la bodega

e Disefar y administrar las actividades funcionales

asignadas a la distribucion
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e Disenar y administrar los sistemas de control

apropiados

Cada vez que se intente evaluar, disefiar o planificar un sistema de
administracion de bodegas es necesario considerar |0os siguientes dos
criterios:.

e Minimizar costos: Normalmente los costos consisten en
cargos de fletes, gastos de almacenaje, costos de
mantenimiento de inventario y gastos de personal.

e Mejorar el nivel de servicio al cliente: El factor clave es la
satisfaccion de la necesidad de producto en el momento, lugar

y cantidad requerida.

Principios para la operacion de bodegas:

Existen 6 principios basicos bajo los cuales se disefan las
operaciones gque se realizan dentro de una bodega y son:

1. Uso de la mejor unidad de carga. El objetivo es maximizar la
cantidad de producto que se puede movilizar de un lugar a
otro, minimizando el numero de viajes y obteniendo
reducciones en los costos de manipuleo (horas-hombre).
Recuerde que el mejor y mas econdémico movimiento es el que

no se hace.
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Figura 4.1: Diferentes unidades de carga

2. Hacer el mejor uso del espacio. En terminos generales el
40% del costo de la bodega es por tener y usar los edificios, es
por esto que el disefio de la operacion debe buscar optimizar la
utilizacion de la capacidad cubica de la bodega, no solo el area

de piso.

Figura 4.2: Ocupacion cubica de la bodega

3. Minimizar los movimientos. Es una derivacion del primer
principio, una manera de lograrlo es ubicar cerca aquellas
partes del sistema que entre ellas tienen una elevada cantidad
de movimientos. Lo mas importante es ubicar los productos

que tienen un mayor flujo de movimientos (rotacion) mas cerca
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de los accesos principales (ubicacion ABC).

Controlar los movimientos, los productos y la ubicacion. El
sistema de la bodega debe controlar el movimiento de los
productos, su condicion (aptos, caducados, dafados, etc.) y
donde estan ubicados. Segun las instalaciones de la bodega
también es importante definir el flujo que seguira el movimiento
de los productos, esto maximiza la eficiencia y minimiza el
congestionamiento. Los principales flujos son en U y directo.
Proveer un ambiente seguro. El inventario es uno de los
principales activos dentro de la contabilidad de una compania,
por lo tanto es indispensable minimizar las peérdidas de
productos por danos, robos, vigencia, caducidad u otros. Las
condiciones ambientales (iluminacion, ruido, equipo de
seguridad, sefalizacion, temperatura, humedad y ventilacion)
de la operacion tienen una importante incidencia porque
contribuyen directamente al cuidado de la mercaderia, los
equipos y a crear condiciones confortables para los
trabajadores.

Minimizar el costo de la operacion. Se necesita analizar
profundamente la estructura de costos para obtener
reducciones continuas. La estructura basica de los costos de la

operacion de una bodega son:
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Costos de almacenamiento y bodegas: incluye costos
de edificios (alquiler o depreciacion), servicios basicos
(luz, agua, aire acondicionado, etc.), equipos (alquiler,
leasing, compra, mantenimiento, etc.), mano de obra
directa, administracion y supervision.

Costos de transporte: incluye costos de transporte
primario y de entrega final.

» El fransporte primario es la entrega de productos

en volumen desde puntos de produccion ©
bodega central hasta los depositos o bodegas.

» E| fransporte de entrega final es la entrega de los

pedidos desde la bodega hasta los clientes. Esto
puede ser hecho por vehiculos de la compania, a
traves de terceros o un hibrido de ambos (como
en el caso de la operacion de la bodega de esta
tesis).
Usualmente, el costo de transporte tanto primario como
de entrega final depende del kilometraje y del peso
transportado. Aqui también es sumamente importante
seguir el principio uno, es decir, buscar una mayor
ocupacion para obtener menor costo.

Costos por posesion de inventario: Los costos se
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dividen en 3 areas:

» (Cosfo de capital, son los gastos financieros

corrientes de capital (intereses) y el costo de
oportunidad por inmovilizar al capital, que de otra
manera estuviera produciendo un retorno en una

inversion en cualquier otro sitio.

» Costo del servicio, seguros para el stock

» Costo del riesgo, por robos, incendios, dafnos u

obsolescencia.

* Costos del sistema. Involucra aspectos de informacion,
comunicacion y control. Debido a que los sistemas han
variado de manuales a computarizados, el incremento
de estas inversiones se ha vuelto sumamente
importante. Incluye costos de software y hardware que

contribuyen a las actividades realizadas en la bodega.

Consideraciones para el manejo de productos de consumo

masivo:

Debido a |la alta demanda de estos productos, los manufacturadores
obtienen importantes economias a escala las cuales se reflejan en
bajos costos unitarios de produccion. Sin embargo, este bajo costo

exige que se maximice la cantidad de unidades por embalaje
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obteniendo como resultado grandes dimensiones de las unidades de
carga. Es por esto, que a lo largo del flujo de productos desde el
proveedor hasta los clientes, es indispensable un estricto y continuo
control de movimientos. También se necesita evitar en lo posible la
fragmentacion de las unidades de embalaje porgue por el volumen de
transacciones y por [os bajos margenes, representa un importante
gasto de personal.

En este grupo tenemos los siguientes tipos de productos y las
consideraciones que hay que tener para cada uno:

o Alimentos y Bebidas, la mayoria requiere un importante

cuidado de lo siguiente:

Adecuado manipuleo para reducir la potencial rotura de

(@)

los envases.

o Dependiendo del producto (ejemplo la leche) es
importante tener un control de flujo FIFO.

o Control de presencia de plagas como ratas u insectos.

o Evitar el contacto o cercania con productos no aptos
para el consumo humano (limpieza, toxicos, quimicos,
combustibles, etc).

e [Limpieza, incluye productos de Ilimpieza personal como
jabones, shampoo, acondicionadores, maquillajes, fijadores,

perfumes, papel higiénico, betunes, etc. También para limpieza
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de instalaciones como cloro, lejia, detergentes, ambientales y

otros. Las consideraciones a tomar durante las actividades con
estos productos son:

o Evitar el contacto con productos de consumo humano
durante el almacenamiento y carga en los transportes.

o Tener extremo cuidado al momento de armar los
pedidos para despachar correctamente los diferentes
aromas de la alta gama de productos, los cuales son
similares fisicamente.

e Varios, incluye productos como pega magica, focos, baterias y

otros los cuales no tienen exigencias especiales.

Consideraciones para el manejo de productos farmaceéuticos:

Las especiales caracteristicas de la industria farmacéutica en la que
se manejan productos delicados, sensibles a la temperatura o
potencialmente peligrosos; requieren especializadas infraestructuras
de almacenamiento y transporte, rigurosos controles y personal
capacitado en la manipulacién de este tipo de productos.

La alta complejidad es debida principalmente al nivel de detalle en el
proceso de distribucion, principalmente por la gran cantidad de sku’s
involucrados y frecuencias de despachos. Por lo tanto el grado de

inversion y cuidado en la operacion es alto, pues es un desafio
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permanente controlar al detalle una distribucion nacional con los
percances implicitos por el tipo de producto que se moviliza y su
importancia extrema para la salud de las personas.

Las consideraciones a tomar durante las operaciones son:

Cumplimiento de normativas legales. El ambito farmacéutico

constituye uno de los segmentos sujetos a mayor control y
fiscalizacion por parte de las autoridades sanitarias. En el
Ecuador esta normativa la controla el CONSEP (Consejo
Nacional de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas). Este
organismo gubernamental controla los ingresos y egresos de
los productos de las empresas importadoras de medicamentos.
Por lo tanto, es importante para no perder los permisos
respectivos mantener un estricto control del inventario.

Total trazabilidad del lote. El control del flujo de los

medicamentos tiende a ser cada dia mas estricto. Hasta hace
un par de anos una trazabilidad a nivel de lotes era suficiente
para los fabricantes y las autoridades sanitarias; hoy las
exigencias apuntan a una trazabilidad que llegue hasta el
destinatario final. Esto obviamente implica un soporte
tecnolégico sumamente costoso el cual las empresas deberian

estar dispuestas a implementar.
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Control de temperatura a lo largo de foda la cadena de

almacenaje y distribucion. El lugar de almacenamiento de los

productos farmaceuticos tambien esta sujeto a regulacion y
orientacion por parte de las buenas normas de manufactura y
almacenamiento. De esta manera, la gran variedad de subtipos
de productos, los cuales no pueden ser almacenados en
sectores compartidos, ya sea por razones tecnicas
(propiedades fisicoquimicas, biologicas o legales por ejemplo
productos psicotropicos), o logisticas (volumetricas o de
rotacion) implica una gran subdivision interna, dificultando las

operaciones y el 6ptimo aprovechamiento del espacio.

Control exhaustivo _del inventario: referencia, lote, ubicacion,

cajas, unidades, y estado o disponibilidad del inventario. El
nivel de inventario debe considerar la caducidad anticipada del
producto por sobre la fecha de vencimiento del mismo, el
margen de seguridad para uso y el tiempo de su uso de post
venta, por ejemplo un producto que contenga dosis para 2
meses de tratamiento. Por ello en el ambito farmaceutico
prevalece el concepto del FEFO (First in Expire — First Out) por
sobre el FIFO (First In — First Out). La importancia de esta
consideracion es vital si se considera el dafio social que podria

ocasionar gue el sistema logistico permita llegar al mercado un

CIB-ESPOL
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lote de medicamentos caducados.

4.3. Estructura de procedimientos normas ISO 9000

Antecedentes de las normas ISO 9000

El origen de estas normas se forma de la necesidad que tenian los
ejércitos de disponer de equipos militares de calidad garantizada.
Esto llevo, a principios de la década de 1960, a introducir una serie de
normas de disefio y control de la fabricacion, acompanados de
procedimientos de calidad para asegurar que los fabricantes
producian equipos de acuerdo con las especificaciones del organismo
militar correspondiente.

En 1947 se crea la International Organization for Standarization, que
es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion, cuya sede actual esta en Ginebra. Dicha organizacion
tomo del griego isos (‘igual') su nombre ISO. En 1987 se publican las
normas ISO 9000 que constituyen un Modelo de Aseguramiento de

Sistemas de Calidad.

Normas ISQO 9000

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los

cuales especifican qué elementos deben integrar el Sistema de
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Aseguramiento de la Calidad de una empresa y como deben
funcionar en conjunto para asegurar la calidad de los bienes vy
servicios que produce la empresa.

La Familia de Normas ISO 9000 esta constituida por tres normas
certificables 1ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003, y un gran numero de
normas de apoyo, cuyo analisis sale de los limites de esta tesis. Cada
norma tiene una aplicacion especifica, siendo la ISO 9001 [a mas
exigente y completa de todas.

Debido a que la norma ISO 9001:2000 contiene un extenso numero
de enunciados aplicables a toda la estructura de una organizacion v,
a que los derechos de autoria no permiten reproducirla en su
totalidad; a continuacién se detalla un resumen didactico de los
enunciados escogidos que regiran los lineamientos para el disefio de
los procedimientos junto con aportaciones de autores con experiencia
certificacion de estas normas. Los enunciados escogidos
directamente de la norma estan literalmente descritos en el

APENDICE F.

Lineamientos elegidos de la norma ISO 9001:2000 CIB-ESPOL

La norma busca especificar los elementos que permitan tener un
sistema de gestion de la calidad dentro de una organizacion. Pero

primero deberiamos definir calidad:
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Calidad es un concepto que se ha determinado de muchas maneras
por varios autores, pero compilando a todos podemos decir que es “el
conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente”.

Ahora, la norma ISO 8402-86 define al sistema de calidad como: “El
conjunto de la estructura de organizacion, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos que se establecen para
llevar a cabo la gestion de la calidad”. Este conjunto se basa en
definir por escrito los metodos de trabajo (procedimientos) y
supervisar que se ejecuten de tal manera que asegure que los
servicios prestados cumplan con unas especificaciones previamente
establecidas, en funcion de los continuos monitoreos de las
necesidades de los clientes.

Siendo estos los fundamentos de un sistema de calidad, se deben

seguir las siguientes consideraciones:

Qrganizacion por procesos: Antes de definir los metodos de trabajo,

se debe tener un claro conocimiento de los procesos que existen en
la empresa. Se entiende por proceso “una serie de actividades que
ejecutadas conjuntamente producen un resultado valioso para la
empresa’, como por ejemplo: transportar un paquete de una ciudad a

otra en un intervalo de tiempo determinado. La organizacion ya no
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debe estructurarse departamentaimente, sino de una manera
matricial, en la que cada departamento tenga responsabilidades
concretas propias pero al mismo tiempo, compartidas con otras areas

para satisfacer las necesidades de |os clientes.

| Administracién | Comercial | Compras | Calidad | ( |
| | |
i [ Procesos ]
| | | n
. ] ! 3
Funciones 3 =
departamentales | . 5
— : J ‘
i | | |
i ? ? i
L I |

Figura 4.3: Estructura matricial de las organizaciones

Meétricas y objetivos: Se deben definir indicadores que reflejen vy

cuantifiguen el nivel real de calidad de la empresa, no solo en los
procesos que tengan contacto directo con el cliente sino tambien en
los internos. Luego de definir los indicadores se marcaran los

objetivos a conseguir.

Sistema documental: Para poder alcanzar niveles de calidad, buenos

y estables, es necesario establecer una estructura documental donde

se reflejen los metodos de trabajo de la empresa. Estos documentos
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deben ser como un contrato para lograr el compromiso de los
empleados con la empresa. Los documentos que formaran el sistema

de calidad son:

Manual de Calidad
Procedimientos Generales
Procedimientos Especificos

Registros de Calidad

CIB-ESPOL

Figura 4.4: Jerarquia del sistema documental

e Manual de calidad: Documento base donde se indican los

principios que sigue la empresa con respecto a los procesos
y elementos que influyen en la Calidad de los productos y
servicios ofrecidos.

e Procedimientos generales: Describe como se llevan a cabo

las actividades que conforman el punto o proceso, pero sin
llegar a definir las tareas concretas que no sean de interés
general. Estos procedimientos son interdepartamentales.

e Procedimientos especificos: Describen las actividades que

se realizan dentro de una seccion o departamento para
cumplir una parte de los procedimientos generales. La

estructura basica contiene los siguientes ocho apartados:



Objetivo,  Alcance, Definiciones, Responsabilidades,
Politicas, Procedimiento, Registros, Anexos y Lista de
Distribucion. La definicion de cada apartado y el formato de
un procedimiento se detalla en el APENDICE G.

o Reqistros de Calidad: Son los comprobantes que certifican

qgue se realiza o que se dicen en los procedimientos.

Satisfaccion de las necesidades de los clientes: Todos los procesos

deben tener final en el cliente, y por tanto, deben realizarse siempre
pensando que deben afadir valor al servicio que éste recibira. Pero
para que esto sea posible se deben conocer realmente las
necesidades de los clientes. Es por esto que las especificaciones y
objetivos de los procesos deberan siempre estar relacionados a la

realidad de las necesidades que tienen |0s clientes.

Identificacion y trazabilidad de los productos: Todo producto o servicio

que forme parte del servicio final que puede ocasionar confusiones o
errores debe estar identificado a o largo de todo el proceso. A partir
de esta identificacidon del producto o servicio, se hace un historico del

servicio final, es decir, se traza el camino que ha seguido.



Conclusiones

\

Para poder mejorar una operacion descontrolada es necesario primero
garantizar una reproducibilidad, consistencia y uniformidad en las
actividades de trabajo. Esto se logra con la definicidén por escrito de los
procedimientos operativos.
El objetivo primario de un sistema de administracion de bodegas es:
entregar el producto y la cantidad exacta que pidio el cliente en el
lugar y momento que lo necesite, a un costo competitivo.
Las funciones basicas que cumple una bodega son:
o Recepcion de productos
o Seleccion de ordenes

o Despacho de productos, y;

o Administracion CIB-ESPOL
Para evaluar, disefiar o planificar un sistema de administracion de
bodegas es necesario considerar siempre: minimizar los costos y
mejorar el servicio al cliente.
Los principios basicos para el disefio de las operaciones de una
bodega son:

o Uso de la mejor unidad de carga,

o Hacer el mejor uso del espacio;

o Minimizar los movimientos;

o Controlar los movimientos, productos y ubicacion:
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o Proveer un ambiente seguro, v;
o Minimizar los costos de la operacion

» Las consideraciones gue hay que tomar para un adecuado manejo de
productos de consumo masivo varian entre los tipos de productos se
rigen principalmente por un control de costos operativos, es decir,
minimizar movimientos. Principalmente hay que cuidar no mezclar
productos que no pueden estar cerca por razones sanitarias vy
controlar no equivocarse en la seleccion de las 6rdenes hechas por los
clientes.

» Las consideraciones que hay que tomar para un adecuado manejo de
productos farmacéuticos se rigen principalmente por el control del
ambiente en que se encuentran los productos a través de toda la
cadena y por el control de las fechas de expiracion y caducidad.

» Las normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados que especifican
que elementos deben integrar el sistema de aseguramiento de la
calidad de una empresa.

~ Los parametros que se eligieron de la norma ISO 9000 que regiran el
disefo de los procedimientos operativos de esta tesis son:

o QOrganizacion por procesos;

o Metricas y objetivos;

o Sistema documental; CIB-ESPOL

Satisfaccion de las necesidades de los clientes, e;

O
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o ldentificacion y trazabilidad de los productos.
~ El principio basico de la norma ISO 9000 es generar una estructura
documental donde se reflejen los métodos de trabajo de la empresa,
los cuales seran como un contrato para lograr el compromiso de los

trabajadores y su correspondiente control por parte de la direccion.



CAPITULO 5

5. DISENO DE LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

DE LA BODEGA CENTRAL

Introduccion CIB-ESPOL

Los procedimientos operativos se disefaran siguiendo los fundamentos

de administracion de bodegas y los lineamientos de la norma ISO 9000.

Inicialmente se identificara la cadena de valor de la operacion en la

bodega, considerandola como un negocio independiente para evaluar sus

componentes con una vision de proceso en la que se considere siempre

la orientacion a satisfacer las necesidades de los clientes. Se

determinaran los puntos criticos de la cadena, para seleccionar y disefiar

los procedimientos tomando como base los lineamientos teoricos

considerados. Finalmente, se determinaran los recursos necesarios, l0s

beneficios esperados y la definicion de los cargos y funciones del

personal para completar la propuesta de esta tesis.
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Para identificar la cadena de valor, se considero a la operacién como

un negocio independiente, el cual, tendra una politica de calidad que

regira todas las actividades a realizarse. La politica de calidad

quedara expresada de la siguiente manera:

“La mision de la operacion es entregar los productos en buen estado

y en la cantidad exacta que piden los clientes, en el lugar y momento

La cadena de valor se detalla en la Figura 5.1:

Procesos de negocio:

en que lo requieran, a un costo competitivo”

CIB-ESPOL

Proveedor

Recepcion

y
almacenamient

Consolidacion
de
pedidos

Despacho
a

Clientes

clientes /

Procesos de soporte:

Mantenimiento y Seguridad

Administracion:

Planificacion de la operacion,
Organizacion de actividades,

Direccion del personal,

Control de los proveedores y recursos

Figura 5.1: Cadena de valor de la operacion de la bodega
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Estos procesos son los que agregan o controlan el valor de los
productos que la bodega entrega a los clientes. Si se realizan cada
uno de los procesos de la cadena de una manera precisa y sin

errores, se lograra cumplir la politica de calidad en su totalidad.

Sin embargo, si se cometen errores se deben realizar las siguientes

actividades correctivas:

o Ajustes de inventario, son las actividades que se realizan para

“cuadrar” o verificar que el inventario indicado por el sistema
informatico sea igual a las existencias fisicas de de la bodega.
Se debera realizar siempre que se cometan errores durante el

almacenamiento y la seleccion de ordenes

» (Gestidn de devoluciones, son las actividades que se realizan al

revisar los productos que devuelven los clientes a la bodega
por alguna inconformidad. Para corregir estos errores se deben
emitir Notas de Credito o Debito a los clientes para realizar los

ajustes de los valores facturados.
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A continuacidn se detalla el impacto de los procesos de negocio:

Procesos

Recepcion y
almacenamiento

IMPACTO

Mejorar el servicio
al cliente

Un buen metodo de
almacenamiento de
los productos, logra
reducir el tiempo de
la  seleccion de
ordenes, mejorando
el nivel de servicio.

Minimizar los
costos
uUn adecuado
meétodo de
almacenamiento,
genera una
disminucion en
las perdidas de
productos por
dafios o}
expiracion y su
respectivo costo.

Consolidacion de
pedidos

Un efectivo meétodo
de seleccion de
ordenes logra
reducir los errores
en la entrega de los
productos a los
clientes.

Un eficiente
meétodo de
seleccion de
ordenes logra

agilizar el proceso
y reducir el
requerimiento de
horas hombre.

Despacho a clientes

Un eficiente método

Un mayor

de despacho logra | aprovechamiento
entregar a mayor | de la capacidad
velocidad los | de los medios de
productos a los |transporte logra
clientes. ahorros directos
en los gastos de
transporte.

Tabla 5.1: Justificativo de los Procesos seleccionados

Estos son los 3 procesos que se disefaran para obtener los

resultados esperados en la presente tesis.
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5.3.Diseio de los procedimientos operativos
Los 3 procedimientos operativos se detallan en los APENDICE H,
APENDICE | y APENDICE J. A continuacion un resumen de las

consideraciones que se tomaron para disenar cada uno de ellos:

Procedimiento de recepcion y almacenamiento:

Como vimos en el diagnostico, existen muchas diferencias en los
inventarios ocasionado por el desorden dentro de la bodega, por lo
tanto, con el disefio de éste procedimiento se buscara reducir ésta
dificultad. Otro criterio a considerar sera reducir costos, esto se hara
procurando cuidar los productos para evitar pérdidas por dafos y
obsolescencia, asi como ubicar los productos de tal manera que

agilite y reduzca la necesidad de horas hombre.

El procedimiento se descompone en 2 partes, la recepcion y luego el

almacenamiento.

El primer paso para una correcta recepcion es ingresar a la bodega
sblo el producto que este en buen estado y registrar la cantidad
exacta que se ingreso del mismo. Por esta razdén, durante la descarga
del camion se realizara el conteo y revision de todos los bultos. Se

debera verificar que el peso y el estado de las cajas sea el adecuado
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y que las mismas se encuentren selladas. En caso de que exista
producto en mal estado, éste no debe ser ingresado a la bodega y se
debe notificar a la gente de compras para que haga el

correspondiente reclamo.

Luego de haber recibido el producto, el siguiente paso es almacenarlo
de una manera ordenada. Es por esto que en la unidad de
CONSUMO se almacenaran los productos de una manera
volumeétrica (sobre palets) y con una ubicacion acorde a una
clasificacion ABC por consumo de las lineas de productos. Los
productos pertenecientes a las lineas A (los que acumulan el 80% del
consumo semestral) deberan almacenarse mas cerca de la salida,
luego los B (acumulan el 15%) y finalmente los C (acumulan el 5%).
Debido a que esta clasificacion se hara con una frecuencia semestral
de una manera constante, no se define en la presente tesis qué lineas
se ubican en queé zonas, sino que se especifican las zonas para que
segun los resultados de las clasificaciones se los disponga. Esta
disposicion en el almacenamiento permite que durante la
consolidacion se encuentren facilmente los productos por el orden
existente y que se recorran menos distancias para tomar los

productos que mas rotan.

CIB-ESPOL
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En cambio, en la unidad FARMACEUTICA la solucién es tener un
stock de reserva y un stock delantero. Esto se debe a que durante la
consolidacion de los pedidos existe una alta fragmentacion de los
embalajes originales. Es por esto, que hay zonas destinadas para el
stock de reserva, lugar donde se almacenaran los productos de
manera volumetrica sobre palets procurando mantener separados los
SKU’s y los lotes. Este stock de reserva abastecera semanalmente
las perchas donde se almacenara el stock delantero, que son los
productos que estaran disponibles para que se tomen y se consoliden
los pedidos. Esta disposicion permite optimizar el espacio y ubicar

facilmente los productos para la consolidacion de los pedidos.

Procedimiento de consolidacion de pedidos:

Teniendo un adecuado procedimiento de almacenamiento, la
consolidacion de los pedidos se vuelve mas sencilla, porque los

ubicaran facilmente y se les facilitara la consolidacion.

Con éste precedente, en este procedimiento lo mas importante es
asegurar que se tomen exactamente los productos solicitados a
través del pedido y en la cantidad correcta, y de ser posible marcar
los bultos de tal manera que faciliten el posterior reconocimiento de

los productos almacenados dentro. Basicamente, los despachadores



haran el recorrido por las zonas donde se ubican los productos, los
tomaran, almacenaran dentro de cajas y las marcaran de ser
necesario para identificar los productos que se encuentran dentro.
Finalmente ubicaran los productos en una zona de revision y luego en

las zonas de despacho.

En el caso de la unidad CONSUMO el recorrido se comenzara por las
lineas clasificadas C, luego las B y finalmente las A; esto se debe a
gue haran un recorrido de adentro hacia fuera para procurar recorrer
la menor distancia posible con carga. Vale recalcar que para
mantener el orden durante el almacenamiento se requiere que en
caso de necesitar tomar productos sueltos de las cajas, no debera
dejarse abierta mas de una caja por SKU. El medio de transporte
utilizado es la mula hidraulica porque permite llevar la mayor cantidad

de producto durante el recorrido.

Para la unidad FARMACEUTICA, se recorrera con una carretilla-
bandeja las perchas para tomar los productos que indica el pedido.
Este medio de transporte permite llevar la mayor cantidad de

productos con una mayor seguridad por la fragilidad de los mismos.

CIB-ESPOL
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Procedimiento de despacho:

El enfoque de este procedimiento es la carga de los productos en los
medios de transporte de tal manera que no se darfen durante la
entrega y que faciliten la descarga para los diferentes destinos.

El procedimiento se basa en que los despachadores transportan los
pedidos consolidados de la zona de despacho a la zona de carga, la
cual esta en el patio de maniobras junto al camion. Luego los
despachadores deberan procurar cargar dentro del camion los
pedidos de un mismo cliente y en orden inverso a la ruta de entrega a
los clientes. Es decir, los primeros pedidos cargados son [0s que se
entregaran al ultimo en el recorrido y los ultimos pedidos cargados se
entregaran a los primeros destinos del recorrido, en este criterio de
decision debera participar activamente el transportista para definir la

ruta que seguira.

Otra consideracion importante es que los productos de la unidad
FARMACEUTICA no deberan almacenarse por debajo de los de la
unidad CONSUMO. Esto se debe a la fragilidad de los productos, es
por esto que en caso de necesitar cargar productos de ambas
unidades, los de la FARMACEUTICA deben ir sobre los de

CONSUMO.



85

Indicadores de gestion:

Para poder controlar y hacer el respectivo seguimiento, cada
procedimiento cuenta con indicadores de gestion y adicionalmente se
incluye un indicador general que es el de costo unitario el cual busca
mejorar la eficiencia de la operacion. A continuacion, la tabla de

indicadores:

Indicador 2 Calculo Objetivo
% Producto | (Unidades en mal estado
en mal / Unidades ingresadas) * Mensual 5%
estado 100
, (SKU's sin diferencias /
Z" EX.aCtItUd SKU’s en el sistema) * Semestral 90 %
el sistema 100
% (Unidades despachadas
Cumplimiento | / Unidades pedidas) * Mensual 95 %
del pedido 100
Numero de Devoluciones en el Mensual 50
Devoluciones periodo
% de (Numero de entregas a
entregas a | tiempo / Numero total de Mensual 95%
tiempo entregas) * 100
Gasto total de la bodega
Costo unitario | / (unidades despachadas Mensual Reducir
— unidades devueltas)

Tabla 5.2: Indicadores de Gestion

5.4.Recursos necesarios

Para poder ejecutar los procedimientogigligafados, se necesita la

utilizacion de los siguientes recursos:
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Recursos y sus : Costo Costo
i Diagrama o
caracteristicas unitario total

3 mulas
hidraulicas de 1
Tonelada (1 vya
existe)

2 carretillas-
BadE) $300 | $600

$ 600 $1.200

Perchas metalicas
con 200 etiquetas
de identificacion
de los SKU’'s que

Las perchas ya
m existen

almacenara cada = em $ 1 $ 200

celda i

3 despachadores =1

unidad .

CONSUMO vy 2 Se dispone de este
i personal

unidad

FARMACEUTICA

1 camion con
capacidad minima
de 5 Ton

Se dispone de este
camion

Palets de madera
de 1,1x1,2mts Se dispone de los

palets

—

Tabla 5.3: Recursos necesarios para cumplir los procedimientos

De la lista de recursos, a continuacion se detalla el justificativo de la
cantidad y la utilizacion de los mismos:

» Mulas hidraulicas: Serviran para transportar los productos

sobre palets en los procedimientos de recepcion vy

almacenamiento, consolidacion y despacho de la unidad de
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CONSUMO. Se requieren 3 debido a que trabajan con horas-
extra 3 personas consolidando despachos y con el
procedimiento disefiado se espera reducir el tiempo operativo.
Se necesitara comprar solo 2 mulas porque la bodega ya
cuenta con una.

~ Carretillas-bandeja: Se utilizaran para transportar los

productos durante la consolidacion de los pedidos en la unidad
de negocios FARMACEUTICA. Se requieren 2 porque laboran
2 personas haciendo esta actividad y con el procedimiento
disefiado se espera reducir el tiempo operativo.

»~ Perchas metalicas y etiquetas de identificacion: Se

requieren para almacenar el stock delantero de la unidad
FARMACEUTICA. Se necesitan 200 etiquetas para los 161
SKU’s y las celdas en que se repitan los mismos.

» Personal: Se requieren 3 despachadores para el manejo de
los productos de CONSUMO vy 2 para la unidad
FARMACEUTICA. Se pretende mantener el recurso humano
porque la expectativa de la implementacion de los
procedimientos es reducir las horas-extra y mejorar
progresivamente la operacion para analizar la posibilidad de
reducir personal.

» Camion: La operacion cuenta con el camion adecuado para
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despachar los productos a los clientes de Guayaquil y a las
lineas de transporte que despacharan fuera de la ciudad. La
jornada de trabajo es variable y no se acumulan ni llegan tarde
los despachos dentro de la ciudad de Guayaquil, el problema
es para las afueras de la ciudad.

» Palets de madera: Para almacenar |los productos de la unidad

CONSUMO y transporte interno de pedidos

En definitiva, se requiere de una inversion de $2,000 para tener los

equipos adecuados que permitan cumplir los procedimientos.

5.5. Beneficios esperados
Los beneficios que se esperan obtener con el cumplimiento de los
procedimientos diseniados son |os siguientes:

» Orden dentro de las operaciones de la bodega.

» Reducir las pérdidas de productos almacenados por danos y
expiracion y por mala carga a un 5% de las unidades
despachadas.

» Exactitud del inventario en el sistema de un 37% a un 90%, lo
cual permite a corto plazo una mejor planificacion de la

reposicion de inventarios, de los pronosticos de ventas y un
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mayor porcentaje de cumplimiento de pedidos.

Incrementar el cumplimiento de los pedidos de un 86% a un
95% para aumentar las ventas hasta en $100.000 mensuales y
mejorar el servicio al cliente.

Disminucion de la probabilidad de errores en los procesos de
consolidaciéon y despacho, lo cual repercute en una
disminucion de las devoluciones de los clientes. Esto se medira
reduciendo de 80 devoluciones mensuales que hay en la
actualidad a 20 devoluciones (4% de los despachos).

Mejorar el porcentaje de entregas a tiempo a un 95%.
Considerando principalmente el cumplir con la fecha de
entrega prometida, en funcion de la disponibilidad de recursos.
Ambiente de trabajo organizado y controlado, el cual permite
reducir las horas extra e incrementar el rendimiento del
personal.

Finalmente, mantener o reducir el costo unitario que relaciona
los costos totales de la operacion sobre las unidades
despachadas menos las unidades devueltas. Los
procedimientos tendran un impacto inicial en la reduccion de
horas extra, los cual no brinda un gran impacto, pero la
organizacion del personal permitira a largo plazo controlar y

sugerir oportunidades de reduccion de costo.
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e Vale recalcar, que no se han determinado datos monetarios

para no afectar a la confidencialidad de la compania.

5.6. Definicion de cargos y funciones
Las personas que participan en los procedimientos deben cumplir con
las caracteristicas descritas en el APENDICE K, (Definiciones de
cargos y Funciones del Jefe de Logistica, Asistente de Logistica,
Supervisor de la Unidad de Negocio, Digitador y Despachador). En la
estructura de la bodega también estan los empacadores y el
responsable de devoluciones pero debido a que ellos no estan
incluidos en los procedimientos disefiados en la presente tesis
tampoco se determinara la definicion de sus cargos y funciones. En
caso de que el lector necesite conocer las funciones basicas de estos

cargos, hay un breve resumen en el punto 3.3 del capitulo tercero.

Conclusiones

» Los procedimientos elegidos para el disefo en la presente tesis se
obtuvieron de la cadena de valor de las funciones de la bodega, la
misma incluye como procesos de valor la recepcion |y

almacenamiento, la consolidacion de pedidos y el despacho.
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Tal como lo exige la norma ISO 9000, la politica de calidad de la

operacion se define como: “La mision de la operacion es entregar los
productos en buen estado y en la cantidad exacta que piden los
clientes, en el lugar y momento en que lo requieran, a un costo
competitivo”.

El procedimiento de recepcion y almacenamiento se lo disefd
buscando recibir unicamente productos en buen estado, almacenarlos
de manera ordenada, segura y que permita posteriormente
encontrarlos con facilidad y con el menor recorrido.

El procedimiento de consolidacion de pedidos se o disend buscando
disminuir los errores en la seleccion de los productos y que se
identifiquen las cajas de una manera adecuada.

El procedimiento de despacho se lo diseid buscando que durante la
carga del camion se reduzcan los dafos de productos y que el orden
de los productos permita hacer entregas eficientes segun la ruta que
seguira el transportista.

Los beneficios esperados de los procedimientos son: orden dentro de
la bodega, porcentaje de producto en mal estado de un 5%, exactitud
del inventario de un 90%, porcentaje de cumplimiento de los pedidos
de 95%, incremento mensual de ventas de $100,000, cantidad de
devoluciones mensuales de 20, entregas a tiempo de un 95%, control

y reduccion de costos unitarios y un mejor clima de trabajo.



CAPITULO 6

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

» La presente tesis se desarrollo en la seccion Logistica de una
corporacion que lleva operando en el Ecuador desde el afio 1950.
Su principal actividad es la distribucion nacional de productos
farmacéuticos y de consumo masivo.

» La corporacion esta conformada por 5 unidades de negocio y para
optimizar recursos, la administracion decidid establecer
actividades individuales de cada unidad (comercializacion) y
actividades corporativas de soporte.

» La seccion Logistica es una actividad corporativa, que se lleva a
cabo dentro de 2 bodegas en el pais. El planteamiento de esta
tesis es en la bodega central, la cual opera con las unidades de
negocio Consumo, Farmaceutica y Genéricos.

» La unidad de negocio Consumo se dedica a la distribucién de

productos de consumo masivo, 10s clientes en su mayoria son



informales teniendo como excepciones las grandes cadenas de
supermercados. Los productos tienen un elevado volumen y un
bajo costo unitario, por lo tanto, es necesario buscar la eficiencia
operativa.

La unidad de negocio Farmaceutica se dedica a la distribucion de
productos farmaceuticos, el mayor volumen de ventas lo acumulan
las grandes cadenas farmaceuticas y pequenas farmacias
particulares. Los productos son pequenos fisicamente y tienen un
elevado costo, por lo tanto, es necesario tener adecuados
controles de pérdidas y expiracion.

De la encuesta a los clientes las principales deficiencias de la
operacion son:

o Poca disponibilidad de stock ocasionada por un visible
desorden y descontrol del almacenamiento de los
productos.

o Puntualidad en los despachos y tiempo de entrega, esto se
debe a que la parte comercial promete una fecha de
entrega la cual no esta acorde a la realidad de la operacion.

o Un bajo cumplimiento de la respuesta a los pedidos (entre
84 y 87% de las cantidades pedidas) y una elevada
cantidad de devoluciones (entre 3 y 16% de las cantidades

despachadas).
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» Para mejorar una operacion descontrolada es necesario primero
garantizar una consistencia y uniformidad en las distintas
actividades de trabajo, lo cual se obtiene disefando
procedimientos operativos que son documentos escritos que
definen las funciones y responsabilidades del personal. Ademas,
debido a la actual competitividad existente en el mercado, se
necesita que las actividades estén enfocadas a satisfacer las
necesidades de los clientes, por lo tanto, la principal guia utilizada
es la norma ISO-9000.

» Los principios elegidos para disefiar el procedimiento de recepcion
y almacenamiento son:

o Recibir e ingresar solamente los productos que esten en
buen estado,

o Almacenar en un orden tal que permita facilitar el posterior
proceso de consolidacion ayudando a disminuir los
movimientos, y que evite las perdidas por dafio debido a un
mal estibaje. En el caso de la unidad Consumo se eligid un
almacenamiento volumetrico con ubicacion ABC por
consumo. En el caso de la unidad Farmaceéutica se eligio
mantener un stock de reserva con almacenamiento
volumétrico separado por lotes y un stock delantero con

almacenamiento en perchas dentro de las cuales cada
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celda tendra un unico SKU.

Los principios elegidos para disenar el procedimiento de

consolidacion de pedidos son:

O

Ubicar y tomar unicamente los productos solicitados en la
cantidad indicada.

Seguir una ruta que permita reducir movimientos utilizando
medios de transporte que maximicen la unidad de carga. En
el caso de la unidad Consumo se sigue una ruta
arrancando por las lineas tipo C, luego las B y finalmente
las A para recorrer de dentro hacia fuera de la bodega; el
medio de transporte es la mula hidraulica porque maximiza
la cantidad de producto a mover. En el caso de la unidad
Farmacéutica se deberan recorrer todas las perchas con
una carretilla-bandeja de tal manera que comience dentro y
termine fuera de la bodega.

Sefalizar los bultos con SKU's combinados para facilitar el

posterior reconocimiento por parte del cliente.

Los principios elegidos para disefar el procedimiento de despacho

SOon:

O

Cargar los productos dentro de los camiones de tal manera
gue no se danen durante el transporte. Se establecio que

no deberan ir productos de la unidad Consumo sobre los de
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la unidad Farmaceutica para evitar danos por la fragilidad
de los segundos.

Cargar los productos de tal manera que permita la
eficiencia de los despachos. Se establecid que debera
almacenarse juntos los pedidos de un mismo cliente con la
debida identificacion de los bultos y en un orden inverso a
la ruta de despacho. Es decir, los primeros bultos cargados

corresponderan a los uUitimos en entregar y viceversa.

~ Los beneficios esperados de este manual de procedimientos son:

O

O

Un mayor orden dentro de la bodega,

Reduccion de perdidas de productos por dafos o
expiracion,

Mayor exactitud del inventario,

Ambiente de trabajo organizado y controlado,

Todos estos beneficios redundan en una reduccion de
costos y un mejor nivel de servicio de la funcion logistica de

la corporacion.

6.2. Recomendaciones

»~ Se recomienda hacer una encuesta a los clientes con una

frecuencia semestral sobre aspectos tratados durante la presente

tesis. Esto permitira medir los resultados de la implementacion de
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los procedimientos e identificar mejoras posibles dentro de la
operacion.

Capacitar al personal de la bodega en los productos y en
operaciones de bodega para que aumente la eficiencia de su
trabajo y propongan mejoras a la operacion.

Establecer pedidos minimos para disminuir costos y acordar con el
area comercial (posterior a un analisis de tiempos), el lead time de
la funcion logistica para prometer un periodo concreto a los
clientes, el cual les permitira hacer una mejor reposicion de stock.
Revisar las tasas de rotacion de los productos por lineas para
disminuir el efecto financiero corporativo causado por el inventario
de la bodega.

Analizar un posible redisefio de las instalaciones de la bodega
para mejorar la organizacion y accesos a las zonas,
principalmente de los productos de la unidad de negocio
Farmaceutica.

Se recomienda un seguimiento de los procedimientos planteados

para determinar su real efecto dentro de la empresa.
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APENDICE B

DATOS DE LINEAS DE PRODUCTO UNIDAD DE NEGOCIO
FARMACEUTICA
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ANALISIS DE LA MUESTRA PARA LA ENCUESTA
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APENDICE C

ANALISIS DE LA MUESTRA PARA LA ENCUESTA

lletodologia:

imero se clasifico ABC por ventas a todos los clientes que compraron en el mes a cada unidad de negocio.
uego se calcula la muestra representativa para los clientes A y para los B debido a que son los mas exigentes
en cuanto al servicio y son los que acumulan el 95% de las ventas. Para los calculos se utilizaron los siguientes
datos y formulas:

Poblacion

# de clientes

N

p % de éxito Valor

q % de fracaso Valor

B Error muestral Valor

D B*/4

n Muestra [N*p*q] / [(N-1)*D]*+(p*q)}
n1 Muestra ajustada n/ [1+(n-1)/N] |

UNIDAD DE NEGOCIO CONSUMO UNIDAD DE NEGOCIO FARMACEUTICA

Clientes activos en el mes Clientes activos en el mes
A A C
N 19
p 0.5
q q 0.5 0.5 0.5
B 0.05 0.05] 0.05 B 0.05 0.05 0.05
D 0.000625 0.000625 0.000625 D 0.000625 0.000625] 0.000625
n 45 11 80 n 18 22 56,
n1 2 45 n1 30

Clientes a encuestar Clientes a encuestar
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APENDICE D

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

FACTOR

Cliente] Ciudad |ABC Comp | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Loja A | consumo| 4 4 2 3 4 4 4 4 2 4
Guayaquil A |Consumo} 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

3 Guayaquil A | Consumo} 2 4 4 4 4 5 3 5 4 4
4 Guayaquil A ] Consumo] 5 4 4 4 5 2 S 5 5 5
5 Portoviejo A { Consumof 5 5 4 5 4 3 4 4 5 4
6 Guayaquil A JConsumo| 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5
7 Machala A | Consumo] 4 4 4 3 3 5 3 4 5 4
8 Cuenca A | Consumo] 5 1 1 4 4 4 4 4 4 4
9 Guayaquil A Jconsumo] 5 3 5 > 4 D 4 5 4 4
10 Guayaquil A |cConsumo| 3 4 3 2 3 4 2 2 3 3
11 Cuenca A Consumo 4 2 2 5 5 5 5 5 5 5
12 Guayagquil A | Consumo] 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5
13 Guayagquil A | Consumo| 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5
14 Cuenca A | Consumo| 3 5 5 3 4 1 3 4 3 4
15 Guayaquil A | Consumo| 4 5 3 5 5 5 4 4 4 5
16 Santo Domingo A | Consumo| 3 4 3 4 4 4 5 4 5 5
17 Cuenca A | Consumo} 4 2 1 1 2 5 3 4 4 3
i8 Loja A [Consumo| 4 5 4 5 4 3 3 3 2 4
19 Loja A | Consumo} 3 3 1 3 4 5 5 5 3 3
20 Portoviejo A }consumo] 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4
21 Portoviejo A | Consumo| 4 5 2 2 3 3 5 2 4 3
22 Portoviejo A ] Consumo] 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5
23 Cuenca A | Consumof 2 4 3 4 5 5 4 4 4 5
24 Santo Domingo A |fConsumof 4 4 3 4 5 3 3 4 4 4
25 Machala B | Consumo| 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4
26 Portoviejo B |Consumo| 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4
27  |Guayaquil B [cConsumo| 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5
28 Cuenca B | Consumo| 4 4 2 2 4 5 5 4 3 4
29 Portoviejo B | Consumo| 4 4 ) 4 5 4 5 4 4 5
30 Cuenca B | Consumof 3 4 2 4 4 5 4 4 3 2
31 Guayaquil A Farma 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4
32 Guayaquil A Farma 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4
33 Guayaquil A Farma 5 32 5 5 4 5 4 5 4 4
34 Guayaquil A Farma 4 3 4 1 5 3 5 5 5 5
35 Cuenca A Farma 5 2 2 1 4 4 5 5 2 5
36 Machala A Farma 3 2 1 4 4 3 2 4 4 4
37 Guayaquil A Farma 5 3 3 3 4 3 5 4 4 4
38 Portoviejo A Farma 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5
39 Guayaquil A Farma 4 3 4 4 5 3 5 4 5 5
40 Loja A Farma 3 3 1 3 4 5 5 5 3 3
41 Guayaquil B Farma 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4
42 Guayaquil B Farma 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
43 JGuayaquil B Farma 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
44 Cuenca B Farma 4 2 1 1 3 4 5 4 5 4
45 Portoviejo B Farma 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4
46 Guayagquit B Farma 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5
47 Guayaquil B Farma 5 2 1 3 4 5 5 4 5 4
48 Portoviejo B Farma 4 4 2 5 5 4 5 4 4 5
49 Cuenca B Farma 3 2 1 4 4 4 5 4 5 5
50 Machala B Farma 4 2 3 3 3 2 4 3 4 3
51 Machala B Farma 4 4 3 4 4 5 4 4 5 5

3.92]13.51]13.02|3.61]4.04] 3.96]4.16] 4.06] 3.96}4.22

73%|63%] 50%)65%] 76%| 74%} 79%] 76%| 74%] 80%
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APENDICE #E
FORMATO DE ENTREVISTAS PERSONAL BODEGA

Entrevista Despachador CONSUMO N

Cuanto tiempo lleva en la empresa?

Qué actividades realiza en la bodega? Expliguelos

Entrega algun tipo de reporte a su jefe? De qué? Con qué frecuencia?

Cuando se va a recibir productos del proveedor, ud. registra algun tipo de

informacion? Cual?

Revisa todos los productos, qué revisa?

Cuando hay alguna inconformidad, qué hace?

En que transportan los productos?

Como sabe donde colocar los productos?

. Ud. Hace combos?

10. Como saben qué cantidad hacer?

11.Cuando terminan, le entregan algun documento a su jefe?

12.Qué documento le entrega su jefe cuando tiene que buscar productos para
despachar (conformar los bultos), que informacion revisa?

13.Como sabe donde se encuentran los productos?

14.Habiendo gran cantidad de cajas, de cual decide sacar productos?

15.Qué hace con las cajas vacias?

16. Como consolida los bultos, en qué los guarda?

17.Revisa los bultos, como?

18.Donde coloca el bulto y qué documento entrega y a quién?

19.Qué documento entrega al transportista?

20.Cdémo sabe qué bulto hay que cargar primero en el camion?

21.Tratan de llenar al maximo el camion?

22.Ud. Cree posible que se vayan productos dafados por falta de revision y
por ende, que el cliente los devuelva?

23.Hay productos de gran valor, cuales?

24.Ud, hace toma de inventarios fisicos? Como?

25.Como controla la expiracion de los productos?

26.Queé se hace con los productos expirados y obsoletos?

27.Qué equipos son los que mas se dafnan o requieren mantenimiento?

28.Han habido accidentes? De gué tipo? Queée impacto tuvo?

29. Sabe utilizar los extintores?

30. Es agotador su trabajo?

31.A la hora que salen le han robado?

32.A sufrido o sufre alguna enfermedad o molestia fisica que piense que se
debe al trabajo que realiza? Como cree que se evitaria?

33. Cree gue necesita algun tipo de equipo de seguridad para su trabajo, cual?

34.Es facil de entender la informacién que hay en los documentos (facturas,
guias) que le entregan?

35. Le gusta su trabajo, por que?

36. Tiene problemas personales con alguien de la empresa?

37.Qué es lo que mas le molesta de su trabajo?

38.Queé es lo que mas le gusta de su trabajo?
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39.Ha propuesto mejoras para las operaciones de la bodega? Cuales? Se las
implemento? Por que?

Entrevista Despachador FARMACEUTICA —l

Cuanto tiempo lleva en la empresa?

Que actividades realiza en la bodega? Expliquelos

Entrega algun tipo de reporte a su jefe? De que? Con que frecuencia?

Cuando se va a recibir productos del proveedor, ud registra algun tipo de

informacion? Cual?

Revisa todos los productos, que revisa?

Cuando hay alguna inconformidad, que hace?

En qué transportan los productos?

Como sabe donde colocar los productos?

Cree que se puedan confundir los productos de Farmandina con los de

Custer Farma? Por que?

10. Como saben que cantidad hacer?

11. Cuando terminan, le entregan algun documento a su jefe?

12. Que documento le entrega su jefe cuando tiene que buscar productos para
despachar (conformar los bultos), que informacion revisa?

13. Como sabe donde se encuentran los productos?

14. Habiendo gran cantidad de cajas, de cual decide sacar productos?

15. Que hace con las cajas vacias?

16. Como consolida los bultos, en quée los guarda?

17. Revisa los bultos, como?

18. Dénde coloca el bulto y qué documento entrega y a quien?

19. Que documento entrega al transportista?

20. Como sabe que bulto hay que cargar primero en el camion?

21. Tratan de llenar al maximo el camion? Alguien se los exige?

22. Ud. Cree posible que se vayan productos danados por falta de revision y
por ende, que el cliente los devuelva?

23. Hay productos de gran valor, cuales? Qué cuidado tienen con estos?

24. Ud, hace toma de inventarios fisicos? Como?

25. Como controla la expiracion de los productos?

26. Que se hace con los productos expirados y obsoletos?

27. Qué equipos son los que mas se dafan o requieren mantenimiento?

28. Han habido accidentes? De qué tipo? Qué impacto tuvo?

29. Sabe utilizar los extintores?

30. Es agotador su trabajo?

31. A la hora que salen le han robado?

32. A sufrido o sufre alguna enfermedad o molestia fisica que piense que se
debe al trabajo que realiza? Como cree que se evitaria?

33. Cree que necesita algun tipo de equipo de seguridad para su trabajo, cual?

34. Es facil de entender la informacion que hay en los documentos (facturas,
guias) que le entregan?

35. Le gusta su trabajo, por que?

36. Tiene problemas personales con alguna persona de la empresa?

37. Que es lo que mas le molesta de su trabajo?

38. Que es lo que mas le gusta de su trabajo?

HoN =
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39.

Ha propuesto mejoras para las operaciones de la bodega? Cuales? Se las
implemento? Por que?

Entrevista Digitador

SO ON~

o ~

10.
1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

25.
26.

27.
28.
29.
30.

31.
32.

33.
34.

Cuanto tiempo lleva en la empresa?

Y en el cargo?

A quién reporta sus actividades y resultados?

Qué actividades realiza?

En que procesos participa?

Durante la recepcion Ud. Contacta al proveedor en algun momento?
Cuando?

Cémo se entera que hay productos por recibir?

Qué documentos emite durante la recepcion de productos y a quién se lo
entrega?

Que documentos recibe luego de la recepcion de productos y quién se los
entrega?

Como se entera que hay que hacer combos o reenvase?

Qué documentos emite y a quién se los da?

Recibe algun documento al final de la produccién? Cual, quien se lo da?
Ud. Contacta al cliente en algun momento? Cuando?

Coémo se entera que hay un despacho por realizar?

Qué documentos emite durante el despacho de productos?

Queé documento recibe de los supervisores para emitir las facturas?

Si le informan gque no hay productos que cubran todo el pedido, que
procede a hacer?

Registra en el sistema el pago de los fletes?

Ud. Contacta al cliente en algiin momento? Cuando?

Como se entera que hay una devolucion por venir?

Que documentos recibe durante las devoluciones? Quién se los da?

Que documentos emite durante las devoluciones? A quién se los da?

Como sabe gue hay una venta de Farmandina a Custer Farma?

Qué documento emite para efectuar una venta de Farmandina a Custer
Farma? Que informacion tiene? A quién se lo da?

Qué documento recibe luego de hecho el traspaso fisico? Quién se lo da?
Cuando el producto se cambia a las bodegas logicas que transaccion hace
en el sistema?

Luego de hecho el traspaso fisico (si se lo hizo), qué documento recibe y
qué informacién tiene?

A qué modulos tiene acceso?

Ingresa informacion de gastos de mantenimiento?

Que otro tipo de informacién que no hayamos mencionado ingresa al
sistema?

El Exactus es facil de manejar?

Recibe toda la informacién lista para ingresarla? O debe recopilar cierto
tipo de informacion? Debe manipularla?

Ud. Puede hacer ajustes diarios de inventario? Cémo debe hacerlo?
Cuando hay un error en el ingreso? Sélo ud. |o puede y debe corregir? Por
que cree principalmente que se den estos errores?



Entrega reportes elaborados por Ud. o el EXACTUS los elabora so6lo?

Qué documentos lleva archivados?

Es motivante el trabajo que realiza? Qué o haria mas interesante?

Cual es la principal dificultad que encuentra para su trabajo. qué le
ayudaria a mejorarlo?

Entrevista Encargado de Devoluciones

CoONOO_WN

13.
14.
15.
16.

17.
18.

19.

20.

21,

Cuanto tiempo lleva en la empresa?

Y en el carqo?

A quién reporta sus actividades y resultados?

En general, qué actividades realiza?

Participa en las devoluciones de Consumo y de Farmacia?

De cual vienen mas devoluciones? Por qué cree?

Ud. Contacta al cliente en algun momento? Cuando?

Como se entera gue hay una devolucion por venir?

Quién lleva la mercaderia del camion al area de devoluciones?

. Qué documentos recibe, que informacion tienen y qué hace con ellos?
. Almacena los bultos o los revisa inmediatamente conforme van llegando?
. Desde que llega un bulto a la zona de devolucion hasta que lo entrega a

bodega (si esta bueno) cuanto tiempo mas o menos transcurre?

Como ubica la mercaderia dentro de la zona de devoluciones?

Revisa todos los productos, qué criterios sigue?

Qué hace con los que estan danados? Que documentos emite y a quién se
los da?

Qué hace con los productos devueltos que estan en buen estado? Qué
documentos emite y a quién se los da?

En qué los transportan??

En algun momento registra los motivos por los que los productos son
devueltos? En donde? Cuales son estos motivos?

Cual es la principal razon por la que hacen devoluciones y por qué cree
que sucede?

Los productos devueltos normalmente regresan en el mismo camion y flete
en que fueron despachados? Que porcentaje mas o menos?

Cual es la principal dificultad que encuentra para su trabajo, que le
ayudaria a mejorarlo?

Entrevista Supervisor CONSUMO |
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Cuanto tiempo lleva en la empresa?

Y en el cargo?

A quien reporta sus actividades y resultados?

Que tipo de reportes entrega a su jefe?

Cual es la estructura del personal a su cargo?

Qué procesos maneja y supervisa en la bodega? Expliquelos
Cuantas personas laboran para su seccion? Son exclusivos?
Qué indicadores posee la bodega? Cuales? Por qué?

Tienen la informacion de cuantas cajas por palet pueden apilar?



10.
1.

12.
13.
14,
15,
16.
17.

18.

19.
20.
21

22.

23.
24.
25.
26.

Los productos tienen ubicacion fija o variable? Como los buscan?

Cuenta la bodega con los equipos necesarios para cumpilr Sus
operaciones?

Quiénes, como y cada cuanto hacen la toma de inventarios fisicos?

Quien hace la reposicion de inventario y en base a qué?

Queé productos son los que mas rotan?

Que productos son los de mayor valor?

Ha habido accidentes? De que tipo? Que impacto tuvo?

Esta definido un plan de contingencia ante incendios u otro percance que
amerite evacuacion?

Ud. lleva algun tipo de registro de costos? (personal, alquiler, consumo de
energia, etc)

Que tipo de mantenimiento se le da a la bodega y a sus equipos?

Les facilita el trabajo el programa EXACTUS?

Como califica el rendimiento del personal a su cargo, hay conflictos? De
que tipo?

Ha propuesto mejoras para las operaciones de la bodega? Cuales? Se las
implemento? Por que?

Por qué se cerr¢ la otra puerta de acceso?

Cual es la finalidad de las mallas metalicas?

Tienen alguna utilidad las demarcaciones en el piso de la bodega?

Finalmente, explique a su criterio lo mas facil y dificil de su trabajo

Entrevista Supervisor FARMACEUTICA
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11,
12.
13.
14.
15.
16.

17.

Cuanto tiempo lleva en la empresa?

Y en el cargo?

A quien reporta sus actividades y resultados?

Cual es la estructura del personal a su cargo?

Controla los productos de las 2 empresas? Como?

Qué procesos maneja y supervisa Ud. en la bodega?

Que reportes de desempeno de la bodega le reporta al Jefe de Logistica?
Con cuanto tiempo de anticipacion conoce que va a llegar producto del
proveedor? En qué documento y quien se lo da?

Que documentos le entrega el transportista? Que informacién tiene?

. Qué tipos de proveedor tienen, qué transporte y qué unidad de carga

utilizan?

Se revisa completamente toda la mercaderia que se recibe? O se toma una
muestra? El transportista espera hasta que se la haya revisado?

Cuando hay reclamos por inconformidad como se procede? Se recibe igual
el producto?

Al almacenarios, los productos tienen ubicacion fija o variable? En qué esta
basado? Como buscan los productos?

Que productos van en las perchas y cuales van en cajas?

Ud. Pide productos cuando ya estan por terminarse? (Cartones, cajas)
Quien decide gue empacar y en qué cantidades? Qué documento recibe y
quién se lo da?

Tienen que revisar que hayan los insumos necesarios 0 el sistema es
confiable y lo informa al que pide?




18.
19.
20.

21,
22.
23.
24.

25.
26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.
33.

34.

35.
36.

37.
38.
39.
40.

41.
42.
43.

44,
45.
46.

47.

48.

49.
50.
51.
52.

53.

Se hace acondicionamiento para inventariar o solo bajo pedidos?

Se tienen reportes de las horas-hombre del personal que hace reenvase”?
Con cuanto tiempo de anticipacion conoce que tiene que despachar
producto?

Qué documento recibe, quién se o da y qué informacion contiene?

En este momento, se conoce que hay todos los productos de la guia?
Tienen ubicacion fija o variable?

Como se consolida el pedido? En que se lo almacena? Se lo revisa?
Cuantas veces? Donde se 10 almacena?

Luego de esto, se entrega algun documento, a quién?
Queé pasa si no esta completo? Que se hace?

Qué documentos se le entrega al transportista?

Ud. registra el pago de los fletes, quien lo hace?
Cuando se despacha, van mezclados (en el mismo transporte pero en
diferente carga consolidada) productos de las Lineas FARMA Y
CONSUMO?

Quién descarga el producto en la bodega del cliente?

Ud recibe la llamada del cliente cuando esta inconforme con algun pedido?
Queé procede a hacer?

Normaimente los clientes devuelven todo el pedido o solo la parte por la
gue estan inconformes?

Cuando hay devoluciones por dafio del producto, quién es el responsable y
como se lo define?

Cuantas devoluciones promedio por mes tienen?

Se paga el flete al transportista cuando regresa con mercaderia devuelta?
Cuanto?

Hay productos de gran valor, cuales? Qué cuidado tienen con estos?
Quienes, como y cada cuanto hacen la toma de inventarios fisicos?

Existen muchos faltantes? Por que motivos cree usted?

Estan establecidos rangos de temperatura permisibles para las bodegas
frias de Custer Farma?

Cdémo controla la expiracion de los productos?

Qué se hace con los productos expirados y obsoletos?

Quién es el responsable de solicitar trabajos de mantenimiento de las
instalaciones de la bodega? Con qué documento?

Queé equipos son los que mas se dafan o requieren mantenimiento?

Han habido accidentes? De qué tipo? Qué impacto tuvo?

Quién es el encargado de recargar los extintores y de calibrar los sensores
de humo y movimiento? Cada cuanto lo hacen?

Cree que el personal cuenta con instalaciones y equipos que provean
seguridad fisica al personal? A quién los debe solicitar?

Tiene acceso al EXACTUS? A qué modulos?

Como califica el rendimiento del personal a su cargo, hay conflictos?

Por que se cerr© la otra puerta de acceso?

En base a que se decidio construir pequenias bodegas independientes para
productos de la misma naturaleza?

Ha propuesto mejoras para las operaciones de la bodega? Cuales? Se las
implementd? Por que?

Finalmente, explique a su criterio la mas facil y dificil de administrar la
bodega
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Entrevista Jefe de Logistica
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.

20.
21.

22.

23.

24.
25.

26.

Cuanto tiempo lleva en la empresa?

A quiéen reporta sus actividades y resultados?

Cual era el estado de la bodega a lo que la tomo a su cargo? Cual era la
estructura del personal? Por qué se cambig?

Cual es la estructura actual del personal?

Tiene un presupuesto de las operaciones de la bodega”? Propio o impuesto
por la gerencia?

Cual es la diferencia entre los productos de Famandina y Custer Farma?
Como los diferencian?

Cual es la diferencia entre la operacion de Custer Farma y Custer
Consumo?

Queé reportes de desempeno de la bodega le reporta a la Gerencia? Quée
cree que evaluan? Cuales han sido los resultados?

Que tipos de proveedor tienen, qué transporte y qué unidad de carga
utilizan??

Se revisa completamente toda la mercaderia que se recibe? O se toma una
muestra? El transportista espera hasta que se la haya revisado?

Cuando hay reclamos con la mercaderia recibida como se procede? Se
recibe igual el producto?

Al almacenarlos, los productos tienen ubicacion fija o variable? En qué esta
basado? Como buscan los productos?

Cuales son las politicas de reposicion de inventarios? Y quiénes son los
responsables?

Quien decide que combos hacer y en qué presentaciones?

Se hace combos para inventariar 0 solo bajo pedidos? Quién decide? Con
qué documento se comienza a hacer combos?

Se tienen reportes de las horas-hombre del personal que hace combos vy
reenvase? Y de Costos? Se recostean los combos o simplemente se
suman los valores de los componentes?

Quiénes son y como se les paga a los transportistas? Por flete, por km, por
kg. una combinacion?

Como se registra el pago de los fletes y quién lo hace?

Cuando se despacha, pueden ir mezclados (en el mismo transporte pero
en diferentes bultos) productos de las Lineas FARMA'Y CONSUMO?

Quién descarga el producto en la bodega del cliente?

Por qué se creyd conveniente tener una persona dedicada a revisar
devoluciones?

Normalmente los clientes devuelven todo el pedido o solo la parte por la
que estan inconformes? Qué procedimiento se sigue con la mercaderia?
Cuando hay devoluciones cuales son los criterios de decision para definir al
responsable y como se lo define?

Cuantas devoluciones promedio por mes tienen?

Se paga el flete al transportista cuando regresa con mercaderia devuelta?
Cuanto?

Se recostea el producto al ser devuelto o se valoriza con el mismo costo
promedio?



21.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

37.
38.

39.
40.
41.
42.
43.
44,
45,

46.
47.

48.

Queé se hace con el producto danado? Donde se lo ubica y como se lo
regisira en el sistema?

Cual cree que es la principal razon por la que devuelven la mercaderia v
que lo causa?

Quiénes, como y cada cuanto hacen la toma de inventarios fisicos?

Existen muchos faltantes? Por que motivos cree usted?

Cree valida y real la informacion de existencias que hay en el sistema? Por
que?

Como se definid la temperatura dentro del cuarto frio y por quée hay
productos similares que no estan en dicho ambiente?

Estan establecidos rangos de temperatura permisibles para las bodegas
frias de Custer Farma? Si no cumple estos rangos qué le pasa al producto?
Qué se hace con los productos expirados y obsoletos?

En que areas se pagan alquiler? Cuanto?

Quien es el responsable de solicitar trabajos de mantenimiento de las
instalaciones en la bodega?

Cuanto se gasta aproximadamente al mes y qué tipos de trabajo se hacen?
En que documentos o modulo del sistema se registran los gastos de
mantenimiento, bajo que centro de costos?

Quien es el encargado de recargar los extintores y de calibrar los sensores
de humo y movimiento? Cada cuanto lo hacen?

Cree que el personal cuenta con instalaciones y equipos que provean
seguridad fisica al personal? A quién los debe solicitar?

Qué opiniodn tiene respecto al EXACTUS?

Cuales son las politicas salariales de los empleados de la bodega?

Hay personal dedicado a areas especificas de la bodega?

Cuando se cruzan como comparten los costos las companias?

Como califica el rendimiento del personal a su cargo, cree que estan
suficientemente capacitados?

Por qué se cerro la otra puerta de acceso?

En base a quée se decidio construir pequenas bodegas independientes para
productos de la misma naturaleza?

Finalmente, explique a su criterio la principal fortaleza de la operacion en la
bodega y la principal debilidad.
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APENDICE F

LINEAMIENTOS TOMADOS DE LA NORMA ISO 9001:2000 Sistemas
de Gestion de la Calidad - Requisitos

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una
decision estrategica de la organizacion. El disefo y la implementacion
del sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan
influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos suministrados, los procesos empleados y el tamano vy
estructura de la organizacion.

0.2 Enfoque basado en procesos
Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado
en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de
un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.
Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir gue los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Una ventaja del enfoque basado en
procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre
los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como
sobre su combinacion e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de
gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos gue aporten

valor,

c) la obtencion de resultados del desemperio y eficacia del proceso,
y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
gue se muestra en la figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos. El
seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la
figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no
refleja los procesos de una forma detallada.

CIR-FSPOL
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Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables, y
b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genericos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su
tipo, tamano y producto suministrado.

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia
de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

L.a organizacion debe:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
la calidad y su aplicacion a través de la organizacion

b) determinar la secuencia e interaccidén de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos



procesos,
e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos
procesos

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualguier proceso que afecte la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos.

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,
c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma
Internacional

7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion
debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de
proporcionar recursos especificos para el producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma,
b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para
el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,
c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes, relativas a:
a) la informacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y
c) laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccidn u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado
cumple los requisitos de compra especificados.

7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio



La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir. cuando sea aplicable
a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas
del producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
necesario,
c) el uso del equipo apropiado,
d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion,
e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y
f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega vy
posteriores a la entrega.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por
medios adecuados, a traves de toda la realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar y
registrar |a identificacion unica del Producto.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion debe preservar la conformidad del producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe
incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes
constitutivas de un producto.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento,
y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de
gestion de la calidad. Estos metodos deben demostrar la capacidad de
los procesos para alcanzar los resultados planificados.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos
del mismo.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de gue el producto que no sea
conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso
0 entrega no intencional.

La organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o



mas de las siguientes maneras:
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por
una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;
c) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente
previsto.

Se deben mantener registros de Ila naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones gue se hayan obtenido.

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega 0
cuando ha comenzado su uso, la organizacion debe tomar las acciones
apropiadas respecto a los efectos, o0 efectos potenciales, de la no
conformidad.



APENDICE G

FORMATO DE PROCEDIMIENTOS ISO 9000



PROCEDIMIENTO PARA Codigo: Edicion:
i 20/...C.7/... 1
Area: Pdgina: Fecha:
l del | dd/mm/aaaa
APENDICE G

FORMATO DE PROCEDIMIENTOS ISO 9000

OBJETIVO
Intencion propuesta del documento.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a procesos, funciones, actividades, personas o productos a
los que aplica y las areas o departamentos involucrados.

DEFINICIONES
Explicaciones de términos, abreviaturas o simbolos

RESPONSABILIDADES
Funciones de los usuarios del procedimiento

POLITICAS

Definiciones de ciertas normas o politicas de caracter especifico relacionados con el
documento.

PROCEDIMIENTO
Quien, cuando, como

REGISTROS

Lugar donde quedan localizados los regisiros
Los registros generados por este procedimiento quedan archivados en

ANEXOS

Informacion de referencia que se hace mencion en el documento y que necesita ser
llustrada por medio de un ejemplo

LISTA DE DISTRIBUCION
Personas o dptos. A quienes se les distribuye el documento

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Elaborado por: Revisado por:

Gerente Director
Aprobado por:

Gerente General
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
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APENDICE H
PROCEDIMIENTO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO

CIB-ESPOL

OBJETIVO

Recibir los productos comprados, revisar que estén en la cantidad solicitada, en
el estado correcto, ingresar los productos al sistema de inventario y
almacenarlos dentro de la bodega de tal manera que agilite las actividades
subsecuentes.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las personas que realicen la recepcion y
almacenamiento de productos de proveedores locales y extranjeros de las
unidades de negocio CONSUMO, FARMACEUTICA y GENERICOS.

DEFINICIONES

Para la utilizacibn de este procedimiento son aplicables las siguientes
definiciones:

Mula hidraulica: Medio de transporte interno que permite movilizar palets
dentro de la bodega.

SKU: ltem o producto de una presentacion particular. Esta representado por
cada codigo dentro de la base de datos de productos-

Linea de producto: Grupo de productos de un mismo proveedor, marca y
caracteristica.

Embalaje: Cantidad de producto por presentacién que entrega el proveedor.
Stock de reserva: Cantidad de producto ingresado en el inventario que
permite alimentar el stock delantero.

Stock delantero: Cantidad de producto ingresado en el inventario, el cual esta
disponible directamente para ser consolidado a través de un pedido.

RESPONSABILIDADES

e Jefe de Logistica: Firmar el documento final que -certifique los
productos recibidos, confirme las diferencias y decida la gestion a seguir
para cuadrar lo pedido versus lo recibido.

o Asistente de Logistica: Recibir la documentacion de compras que
indique los productos que recibira la bodega. Realizar semestralmente la
clasificacion ABC de los productos.

e Supervisor de unidad de negocio: Dirigir al personal que recibira y
almacenara los productos recibidos. Emitir los respectivos informes al
jefe de logistica.
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Digitador: Registrar en el sistema informatico los productos recibidos
con sus respectivos codigos.

Despachador: Recibir y almacenar los productos en las zonas
respectivas.

Empacador: Estibar los productos cuidando no estropearios y realizar el
conteo necesario.

POLITICAS

PROCEDIMIENTO
El diagrama de flujo del procedimiento se detalla en el Anexo 1.

Todo producto recibido en un estado fisico no acorde a lo normal sera
reportado como pérdida y se notificara inmediatamente al proveedor
para gestionar la solucion del problema.

Se hara un conteo y revision por embalaje, tomando como criterio que el
embalaje esté en buen estado, que no esté roto, que indique claramente
el producto que contiene y que el peso sea consecuente con todos los
otros embalajes.

El almacenamiento se hara por lineas de productos, poniendo mas cerca
de la salida de la bodega las lineas de productos A, luego las B y
finalmente las C.

En la unidad de CONSUMO se deberan almacenar todos los productos
de una manera paletizada, estando agrupados por lineas de productos y
en caso de ser necesario, apilar sobre el palet las cajas de distintos
productos pertenecientes a una misma familia, con una separacion que
evite confundirlos.

En la unidad FARMACEUTICA se debera almacenar todos los productos
en perchas, ubicando un tnico SKU dentro de cada celda. Los productos
que no entren en la percha deberan almacenarse volumétricamente
sobre palets.

Cualquier dafo encontrado en el estado fisico de los productos debera
ser inmediatamente notificado y reportado a traves del Registfro Reporte
de producto en mal estado (Anexo 1.4.), para que el estado del producto
sea registrado en el sistema. Este registro lo firmara el Supervisor de la
UN y se lo entregara al Digitador para que ingrese el estado del producto
Cualquier caja almacenada en una posicion que pueda ocasionar dafo a
los productos, a la bodega, al personal o a los equipos debera ser
inmediatamente movido de tal manera que no ocasione accidentes o
incidentes a la operacion.

CIB-ESPOL
REGISTROS

Los registros que se generen de éste documento se detallan en el Anexo 1.1.
yel1.4.
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LISTADO DE ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de Flujo Procedimiento de Recepcién y
Almacenamiento

Anexo 1.1. Registro de Conteo de Productos

Anexo 1.2. Instructivo de recepcion

Anexo 1.3.a. Instructivo de almacenamiento unidad CONSUMO

Anexo 1.3.b. Instructivo de almacenamiento unidad FARMACEUTICA

Anexo 1.4 Registro Reporte Producto en mal estado

INDICADORES DE GESTION

Los siguientes indicadores controlaran una mejor gestion del procedimiento:

Indicador Calculo Frecuencia Objetivo
% Producto en (Unidades en mal estado / Mensual 0 % ’
| _mal estado Unidades ingresadas) * 100 ,
% Exactitud del |  (SKU’s sin diferencias / Semestral 90 % l
sistema SKU's en el sistema) * 100

LISTA DE DISTRIBUCION

Las personas que recibiran una copia de este procedimiento son las

siguientes:

Gerente Administrativo Financiero
Jefe de Logistica

Asistente de Logistica
Supervisores de UN

Digitador

Empacador

Despachador
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ANEXO 1. Diagrama de flujo de procedimiento de Recepcion y almacenamiento

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Asistente de
Logistica
Supervisor
Despachador
Empacador

Recibe orden de compra, indicando productos, cantidad,
embalajes y proveedor 7
2 |Planifica ubicacion de los productos dentro de la bodega
y en las zonas de conteo

3|Emite Anexo 1.1. Registro Conteo de Productos con
informacién de la Orden de compra

4 [Recibe al transportista del proveedor

5|Recibe guia de remision y factura del proveedor

6 |Revisa que coincida orden de compra en relacion a la
factura y/o guia de remision

7 |Estiban, cuentan y transportan sobre palets losproductos
a la zona de almacenamiento tempora! (Anexo 1.2.
Instructivo de recepcion )

8 |Revision de orden de compra con Registro Conteo de
productos

9 |Existen diferencias?

10 {Solicitar autorizacion de recepcion a compras

11 |Firma de Guia de remision y factura al transportista

12 |Registro en Registro Conteo de productos y entrega del
documento al digitador

13|Ingreso al sistema de inventario de los productos
detallados en Regisiro Conteo de productos

14 |Almacenamiento de lineas de productos en orden ABC
(Anexo 1.3.ay 1.3.b. Instructivo de almacenamiento )




ANEXO 1.1. Registro Conteo de Productos

RECEPCION #HHHHH
Datos compras:
Fecha emision: Orden de compra:
Proveedor: Fecha O/C:
Unidad de negocio:
Datos recepcion:
Fecha recepcion: Placas vehiculo:
Transportista: Factura comercial #:

Cod. Lineade Lineade Cod.

Producto Presentacion Pedido Fisico

producto producto producto
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TOTAL:

Datos llenados automaticamente por el sistema informatico
Datos llenados manualmente por el despachador

OBSERVACIONES:

Firma SUPERVISOR UN Firma Despachador
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APENDICE |
PROCEDIMIENTO DE CONSOLIDACION DE PEDIDOS

CIB-ESPOL

OBJETIVO

Consolidar los pedidos que hacen los clientes, ubicando, seleccionando,
tomando y empacando los productos que estos soliciten.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las personas que armen los pedidos de los clientes
de las unidades de negocio CONSUMO, FARMACEUTICA y GENERICOS.

DEFINICIONES

Para la utilizacion de este procedimiento son aplicables las siguientes
definiciones:

Mula hidraulica: Medio de transporte interno que permite movilizar palets
dentro de la bodega.

Carretilla-Bandeja: Medio de transporte interno que permite recoger los
productos farmacéuticos. Consta de 2 bandejas para colocar y empacar los
productos.

SKU: item o producto de una presentacion particular que esta ingresado en el
inventario. Esta representado por cada cddigo dentro de la base de datos de
productos.

Linea de producto: Grupo de productos de un mismo proveedor, marca y
caracteristica.

Embalaje: Cantidad de producto por presentacion que entrega el proveedor.
Egreso/Pedido: Documento interno que registra los productos requeridos para
un pedido y que permite especificar los productos que egresaran de la bodega
durante el despacho.

RESPONSABILIDADES

o Jefe de Logistica: Supervisar y estar atento a las dificultades
presentadas durante la operacion.

e Asistente de Logistica: Supervisar la operacion.

+ Supervisor de unidad de negocio: Dirigir al personal que consolidara
los pedidos. Revisar los pedidos consolidados y aprobar su despacho.

o Digitador: Emitir las facturas comerciales para que los despachadores
consoliden los pedidos.

e Despachador: Consolidar y trasladar los productos a la zona de
despacho.
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POLITICAS

e Todos los pedidos deberan ser consolidados el mismo dia en el que fue
emitida la factura.

¢ En la unidad de CONSUMO se debera transportar los pedidos con la
mula hidraulica. Las cajas deberan colocarse sobre los palets, de tal
manera que no se mezclen los pedidos de distintos clientes.

e En la unidad FARMACEUTICA se deberan transportar los pedidos sobre
la carretilla-bandeja. En caso de que las cajas no se ocupen totalmente,
se deberan rellenar los espacios vacios con tiras de papel peridédico para
que los productos no se golpeen entre si y evitar su rompimiento.

e Cualquier dano encontrado en el estado fisico de los productos debera
ser inmediatamente notificado y reportado a traves del Regisfro Reporte
de producto en mal estado (Anexo 1.4. del APENDICE H), para que el
estado del producto sea registrado en el sistema. Este registro lo firmara
el Supervisor de la UN y se lo entregara al Digitador para que ingrese el
estado del producto

e Cualquier caja almacenada en una posicion que pueda ocasionar dafo a
los productos, a la bodega, al personal o a los equipos debera ser
inmediatamente movida de tal manera que no ocasione accidentes o
incidentes a la operacion.

PROCEDIMIENTO
El diagrama de flujo del procedimiento se detalla en el Anexo 1.

REGISTROS
No hay ningun registro en este procedimiento.

LISTADO DE ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de Flujo Procedimiento de Consolidacién de
Pedidos

Anexo 1.1.a. Instructivo de consolidacion de pedido unidad CONSUMO

Anexo 1.1.b. Instructivo de consolidacion de pedido unidad
FARMACEUTICA

Anexo 1.2. Instructivo de ubicacion de pedido

INDICADORES DE GESTION
Los siguientes indicadores controlaran una mejor gestion del procedimiento:

indicador Calculo Frecuencia Objetivo
% Cumplimiento (Unidades despachadas / Mensual 95 %
del pedido Unidades pedidas) * 100 1
Numero de Devoluciones en el periodo | Mensual 20
Devoluciones
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PROCEDIMIENTO: Consolidacion de pedidos

'DEPARTAMENTO: Administrativo Financiero

Pagina:
3de3

Fecha:

2005

LISTA DE DISTRIBUCION

Las personas que recibiran una copia de este procedimiento son las

siguientes:

s Gerente Administrativo Financiero
e Jefe de Logistica

s Asistente de Logistica

e Supervisores de UN

e Digitador

e« Despachador
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ANEXO 1. Diagrama de flujo de procedimiento de Consolidacion de Pedidos

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

Asistente de
Logistica
Supervisor
Despachador
Empacador

1 |Recepcién del pedido en pantalla

2 |Emision y entrega del egreso/pedido de la bodega al
supervisor de la unidad de negocio
3 |Recepcidn del egreso/pedido

4 |Planificacion de la distribucion del trabajo

5|Consolidacién del pedido (Anexo 1.1.a. y 1.1.b.
Instructivo de consolidacion de pedido)

6 |Revision del pedido, debera tener todos los SKU's, en
buen estado y en la cantidad que indica la factura.

7 |Pedido correcto?

8 |Aprobacion del pedido

9 |Ubicacion del pedido en la zona de despacho (Anexo 1.2.|
Instructivo de ubicacion del pedido)
10 |Entrega del pedido/egreso al digitador

11|Emision y entrega de la factura comercial y el
egreso/pedido
12 |Colocacion de la factura comercial y el egreso/pedido en
la mercaderia consolidada




ANEXO 1.1.a. Instructivo de consolidacion de pedido

ance: Unidad de negocio CONSUMO

|

Mo dejar mas de una caja |
abierta por SKU 1!

Zona de

Revision | ™A

EGRESOI/PED
Do

XX XXX

XXX XXsscsX

CIB-ESPOL

Recorrer la bodega con la mula hidraulica buscando los
productos indicados en el egreso/pedido. El recorrido se
lo hara comenzando por la zona de productos C, luego
la B y finalmente la A. Llevar siempre 2 cajas vacias
para colocar los productos sueltos.

!

Cuando se ubique el producto, los criterios para
tomarlos seran:

1.- Si la cantidad requerida representa una unidad de
embalaje completa (caja), tomarla y ponerla sobre el
palet.

2.- En caso de que se requiera una cantidad menor a la
del embalaje, buscar si hay una caja abierta y tomar las
unidades sueltas, caso contrario abrir la caja y tomarlos.

!

Cuando se tomen unidades sueltas, colocarlos dentro
de las cajas vacias, tomando en cuenta que no se
mezclen productos alimenticios con productos de
limpieza. Dentro de las cajas tratar de colocar la mayor
cantidad de SKU's similares y en caso de que se
coloquen varios, marcar la caja con una letra, la cual se
registrara en el egreso/pedido junto a los SKU's

colocados.

Luegc de recogidos todos los productos del/los
pedido(s), colocar el palet en la zona de revision junto
con el respectivo egreso/pedido sobre la caja superior.
Continuar haciendo la consolidacidbn hasta que esté
llena la zona de revision, momento en el cual se le
nofificara al supervisor para que apruebe los pedidos.




~NEXO 1.1.b. Instructivo de consolidacion de pedido

Zona de
Revision

T

Cliente B __

N

Cliente

EGRESO/

ance: Unidad de negocio FARMACEUTICA Y GENERICOS

Recorrer con la carretilla-bandeja buscando los
productos indicadocs en el egreso/pedido. El
recorrido se lo hard en orden todas las perchas
segun indica el grafico. Llevar siempre 20 cajas
vacias para colocar los productos.

Buscar los productos por el cédigo indicado en la
celda de la percha, de tal manera que no hayan
errores en la seleccién de los items. Tomar la
cantidad requerida y colocarla dentro de las cajas
sueltas. En caso de tener pedidos para diferentes
clientes, colocar los pedidos de uno en la parte
superior de la carretilla y los del otro en la seccién

inferior.

Identificar cada caja con una letra, registrando en el
egreso/pedido junto al cédigo del item los SKU's
que estén dentro de esa caja. Cuidar que dentro de
la caja no haya la posibilidad de que se quiebren los
frascos, en caso de haber espacio vacio rellenar
con papel periédico picado.

!

Luego de recogidos todos los productos delllos
pedido(s), colocar la carretilla-bandeja en la zona de
revision junto con la respectiva factura sobre la caja
superior. Continuar haciendo la consolidacién hasta
gue esté llena la zona de revisién, momento en el
cual se le nofificara al supervisor para que apruebe
los pedidos. Luego de hecha la revision se
procedera a sellar las cajas con cinta de embalaje.




ANEXO 1.2. Instructivo de ubicacion del pedido

Alcance: Para los productos de todas las lineas de negocios

Luego de que el supervisor dé la aprobacion|
'del pedido, e! despachador llevara con la
mula hidraulica los palets a la zona de
‘despacho de productos. ‘

Zona de d

espacho

==

i

na de Revision unidad
CONSUMO

—

!

Zona de revision unidad
FARMACEUTICA

Los productos deberan ser
colocados en la zona de
despacho de los productos.
Agrupar juntos los palets
que iran para la misma
provincia.
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ANEXO J
PROCEDIMIENTO DE DESPACHO

OBJETIVO C1B-ESPOL

Cargar los productos a los medios de transporte de una manera segura y que
permita entregar a los clientes el producto en la cantidad correcta, en buen
estado y en el tiempo requerido.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a las personas que cargan los productos en los
medios de transporte y a las que supervisan la entrega de los mismos en las
unidades de negocio CONSUMO y FARMACEUTICA.

DEFINICIONES

Para la utilizacion de este procedimiento son aplicables las siguientes
definiciones:

Mula hidraulica: Medio de transporte interno que permite movilizar palets
dentro de la bodega.

Guia de remision: Documento fiscal que registra los productos que se
transportan, la cantidad, el origen y el destino de los mismos.

SKU: ltem o producto de una presentacion particular. Esta representado por
cada codigo dentro de la base de datos de productos-

Linea de producto: Grupo de productos de un mismo proveedor, marca y
caracteristica.

RESPONSABILIDADES

o Jefe de Logistica: Supervisar y estar atento a las dificultades
presentadas durante la operacion.

o Asistente de Logistica: Supervisar que se entreguen los productos a
tiempo a los clientes y llevar control de las facturas de los transportistas.

e Supervisor de unidad de negocio: Dirigir al personal que cargara los
vehiculos de transporte.

e Digitador: Emitir las guias de remision para los transportistas.

o Despachador: Responsable de la correcta carga de la mercaderia en
los vehiculos de tal manera que el transportista al entregar en las
bodegas del cliente no cometa errores.

Pag. 1
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POLITICAS

» Un pedido o factura debera ir en su totalidad dentro de un mismo
vehiculo. Nunca se debera fraccionar un pedido.

s En el momento en que el transportista firma la guia de remision es
responsable de la cantidad y estado de todos los productos cargados.
En caso de haber dafio posterior, la empresa cargara al transportista los
gastos por dafios o devoluciones a los clientes.

o Cuando se transporten en un mismo viaje productos de la unidad
CONSUMO y FARMACEUTICA, los productos de la segunda siempre
deberan apilarse sobre ios de la primera.

PROCEDIMIENTO
El diagrama de flujo del procedimiento se detalla en el Anexo 1.

REGISTROS
No hay ningun registro en este procedimiento.

LISTADO DE ANEXOS
Anexo 1. Diagrama de Flujo Procedimiento de Despacho
Anexo 1.1. Instructivo de carga

INDICADORES DE GESTION
Los siguientes indicadores controlaran una mejor gestion del procedimiento:

Frecuencia
Mensual

Calculo
(Numero de entregas en la
fecha solicitada por el cliente
/ Numero de entregas
realizadas en el periodo)*100 * [

Indicador Objetivo
% de entregas a

tiempo

LISTA DE DISTRIBUCION

Las personas que recibiran una copia de este procedimiento son las
siguientes:

Gerente Administrativo Financiero
Jefe de Logistica

Asistente de Logistica
Supervisores de UN

Digitador

Despachador

Pag. 2



ANEXO 1. Diagrama de flujo de procedimiento de Despacho

ACTIVIDADES

Recepcion del transportista

Emision de la guias de remision

Carga de los pedidos en el camion (Anexo 1.1.
Instructivo de carga)

Entrega de las guias de remision, faciura y egreso/pedido
al transportisia

Recepcion del egreso/pedido firmado por el transportista

Salida del transportista

Confirmacion de fecha de entrega

Confirmacioén de recepcion del cliente final

Recepcién de las facturas de transporte

10

Aprobacién de facturas de transporte recibidas

RESPONSABLES

Asistente de
Logistica
Supervisor
Despachador
Empacador

A




ANEXO 1.1. Instructivo de carga

Alcance: Para los productos de todas las lineas de negocios

Zona de

B carga
! Zonas de
[' ; despacho
T

[ Unidad CONSUMO |—

‘carga. Los despachadores dejaran
llos palets junto al camion, de tal

| Unidad FARMACEUTICA |——

Primer pedido cargado para
uitimo cliente a entregar

f

Ultimo pedido cargado para
primer cliente a entregar

Transportar con la mula hidraulica los.
paiets que iran en el camion desde la
zona de despacho a la zona de

manera que no estorben la carga del

!

‘mismo.

‘Cargar el camién tomando en cuenta

siempre estas consideraciones:

1. Agrupar las cajas por pedidos de:

tal manera que sea facil ubicar
cuando se entreguen a los clientes.

2. Los pedidos se cargaran en orden
de tal manera que hacia la parte
posterior del camion iran los de los,
clientes a los que se entregaré‘
primero y asi sucesivamente, este
'orden se determinara con la|
‘colaboracién del transportista, el cual,
lindicara la ruta que seguira. '

3. En caso de necesitar cargar en el

imismo  camién  productos  de
/diferentes lineas de negocio, poner,
'sobre las cajas de la linea de
{CONSUMO los productos de la linea

FARMACEUTICA debido a que los!

'de la 2da son mas fragiles que los de’

la 1ra.
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DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Jefe de Logistica

DEPARTAMENTO: Administrativo Financiero

SECCION: Logistica

SUPERVISADO POR: Gerente Administrativo Financiero
SUPERVISA A: Asistente de Logistica, Digitador, Supervisores

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Encargado de llevar a cabo el cumplimiento del plan de entrega, asi
como reportar al Gerente Administrativo Financiero los indicadores de cumplimiento de
entregas a tiempo y sin devoluciones a los clientes. Controlar los gastos de logistica y
hacer un seguimiento continuo al presupuesto anual de la seccién. Dirigir al personal de
manera que se hagan los despachos de productos en la cantidad, calidad, tiempo y
lugar solicitado por los clientes.

2.2 ORGANIGRAMA:

Gte. Administ.
Financiero

] :
i Jefe de
Logistica CIB-ESPOL
('—_—__—\
i Asistente de
i Logistica

] | | 1 | |
Supervisor Supervisor | | Devoluciones | (r Digltador
Consumo Famacéutica )

L

Daspadladnm] nup.chadom]

(&) @
Empacadores J Emluﬂdnm]
@ R

2.3 DESCRIPCION FUNCIONAL:
¢ Planificar la utilizacién del personal en la bodega teniendo como objetivo responder
al plan mensual de ventas.
« Dirigir al personal de bodega en las labores planificadas.
Reportar al Gerente Administrativo Financiero los indicadores con posibles mejoras
para los procesos logisticos.
Planificar junto con el Departamento de Ventas el plan de ventas.
Gestionar la relacion con los proveedores y clientes
Obtener retroalimentacion del personal para obtener mejoras en los procesos.
Colaborar con el cumplimiento de proyectos de la empresa.

Eiaborador por: Revisado por: Fecha: No. de Revisién: | Pagina:
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DEPARTAMENTO: Logistica 2de?2 J: 2005 1'
PERFIL

Formacion Académica: Graduado en Ingenieria Industrial.

Experiencia Previa: Minimo 3 afos en puestos de jefaturas de bodega

Capacitacion Adicional: Administracion de inventarios, Sistemas de Calidad, Buenas
Practicas de Manufactura, Relaciones Humanas, Liderazgo, Administracion del
Personal

RELACIONES INTERFUNCIONALES

INTERNA (Que no sean jefes ni subordinados)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
RRHH Media Turnos del personal y pago de horas extras
Pagaduria Alta Pago a proveedores
Compras Alta Existencias y planificacion de recepcién de

productos
Contabilidad Media Reportes de gastos

EXTERNAS (Clientes, Proveedores, Empresas, Instituciones Publicas)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
Clientes Media Informacién de los despachos y disposiciones de la
bodega
Proveedores Media Informacién de productos, empaques,
caracteristicas

SOLUCION DE PROBLEMAS
Los problemas mas complejos a los que se enfrenta el puesto de trabajo, estan
basados en:

Situaciones repetitivas que soluciona con su experiencia

Situaciones similares que soluciona aplicando juicio y criterio

TOMA DE DECISIONES

Las decisiones que requieren de inversiones ¢ gastos no contemplados en el
presupuesto anual las debera consultar con el Gerente Administrativo Financiero.

Las decisiones que tienen que ver con problemas con clientes (falta de stock, despacho
atrasado, etc) debera resolverlas en conjunto con el Gerente Comercial de la linea

PAUTAS GENERALES
¢ Todas las actividades ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas,
reglamentos y disposiciones de la empresa.

Elaborador por: Revisado por: Fecha: No. de Revisién: | Pagina:
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DEPARTAMENTO: Logistica

Pagina:
1de2

2005

Fecha:

DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Asistente de Logistica
DEPARTAMENTO: Administrativo Financiero

SECCION: Logistica

SUPERVISADO POR: Jefe de Logistica

SUPERVISA A: Nadie

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1

DEFINICION: Encargado de llevar control y registro de las actividades de recepcion,

almacenamiento, consolidacion y despachos. Reportar al Jefe de Logistica los
indicadores de desempefio de horas-hombre, cumplimiento de despachos, tiempo de
entrega y cumplimiento del presupuesto. Supervisar y gestionar el cumplimiento de los
procedimientos operativos en las actividades cotidianas.

2.2 ORGANIGRAMA:

Gte. Administ.
Financiero

Jefe de

4 Logistica

' Asistente de I—

Logistica

e il
[ Supervisor
| Consumo

PARENE T—

(&)

'Despachadares ‘

‘ Empacadores .é

@)

2.3 DESCRIPCION FUNCIONAL:

Supervisor
Farmaceutica |

Devoluciones |

"Despachadore-s‘

@

( Empacadores :

A

* Digitador

o Controlar el cumplimiento de los procedimientos operativos en las actividades de la

bodega.

» Reportar al Jefe de Logistica los indicadores de gestion de la bodega y posibles

mejoras en los procesos.

* Dirigir al personal de bodega en las labores planificadas.

« Controlar los gastos de transporte y aprobar los gastos de los mismos en funcién de
la carga transportada y el cumplimiento de la entrega.
» Gestionar la relacion con los proveedores y clientes.
o Obtener retroalimentacion del personal para obtener mejoras en los procesos.
* Colaborar con el cumplimiento de proyectos de la empresa.

Elaborador por: Revisado por:

Fecha:

No. de Revision:
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Pagina:

DEPARTAMENTO: Logistica

2de?2

PERFIL

Formacion Académica: Egresado de Ingenieria Industrial.

Experiencia Previa: Minimo 1 afio en puestos de bodega

Capacitacion Adicional: Administracion de Inventarios, Sistemas de Calidad, Buenas

Practicas de Manufactura, Relaciones Humanas.

RELACIONES INTERFUNCIONALES

INTERNA (Que no sean jefes ni subordinados)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
Pagaduria Alta Pago a proveedores
Compras Alta Existencias y planificacion de recepcién de
productos
Sistemas Media Problemas del sistema

EXTERNAS (Clientes, Proveedores, Empresas, Instituciones Publicas)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
Clientes Media informacion de los despachos y disposiciones de la
bodega
Proveedores Media Informacién de productos, empaques,
caracteristicas

SOLUCION DE PROBLEMAS

Los problemas mas complejos a los que se enfrenta el puesto de trabajo, estan

basados en:

Situaciones repetitivas que soluciona con su experiencia
Situaciones similares que soluciona aplicando juicio y criterio

TOMA DE DECISIONES

Cualquier decision no operativa debera ser consultada con el Jefe de Logistica.

PAUTAS GENERALES

s Todas las actividades ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas,
reglamentos y disposiciones de la empresa.

Elaborador por:

Revisado por:

Fecha: No. de Revision:

Pagina:
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DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Digitador
DEPARTAMENTO: Administrativo Financiero
SECCION: Logistica

SUPERVISADO POR: Jefe de Logistica
SUPERVISA A: Nadie

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Encargado de ingresar al sistema informatico todas las transacciones
(ingresos y egresos de productos) de las unidades de negocio de la bodega. Emitir y
llevar registro de todos los documentos que respalden dichas transacciones.

2.2 ORGANIGRAMA:

Gte. Administ.
Financiero

|
Jefe de
Logistica

CIB-ESPOL

(/4

| Asistente de b_
Logistica

[ Supervisor Supervisor - Devoluciones | | Digitador
Consumo Farmacéutica | | |

Despachadores
&)

Despachadores’

(4]

<

" Empacadores | | Empacadores

® ] 1w

2.3 DESCRIPCION FUNCIONAL:
» Ingresar al sistema las transacciones de ingreso y egreso de productos dentro de la
bodega.
o Emitir facturas, guias de remisién y documentos internos como registro de las
transacciones.
» Llevar archivos de los documentos que respalden las transacciones realizadas.
e Colaborar con el cumplimiento de proyectos de la empresa.

Elaborador por: Revisado por: Fecha: No. de Revision: | Pagina:
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PERFIL

Formacién Académica: Minimo 2do. afio de Ing. Comercial o Industrial.
Experiencia Previa: Manejo de utilitarios Microsoft.
Capacitacion Adicional: Administracion de Inventarios.

RELACIONES INTERFUNCIONALES

INTERNA (Que no sean jefes ni subordinados)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
| Sistemas l Media | Problemas del sistema |

EXTERNAS (Clientes, Proveedores, Empresas, Instituciones Publicas)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
I Proveedores de Media Entrega de documentacion para los despachos
transporte

SOLUCION DE PROBLEMAS
Los problemas mas complejos a los que se enfrenta el puesto de trabajo, estan
basados en:

Situaciones repetitivas que soluciona con su experiencia

TOMA DE DECISIONES
Cualquier decision no operativa debe ser consultada con el Jefe o Asistente de
Logistica.

PAUTAS GENERALES

e Todas las actividades ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas,
reglamentos y disposiciones de la empresa.

Elaborador por: Revisado por: Fecha: No. de Revisién: | Pagina:
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DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Supervisor de Unidad de Negocio
DEPARTAMENTO: Administrativo Financiero

SECCION: Logistica

SUPERVISADO POR: Jefe de Logistica

SUPERVISA A: Despachadores y Empacadores

DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Encargado de supervisar al personal para que cumpla eficientemente las
actividades de recepcion, almacenamiento, consolidacién, empaque y despacho en la
unidad de negocio asignada a su responsabilidad.

2.2 ORGANIGRAMA:

Gte. Administ.
Financiero
|
Jefe de
Logistica
=
' Asistente de F
Ya Logistica |
) I " T R — | R— T
l Supervisor Supervisor | Devoluciones | Digitador
Consumao - Farmacéutica \

'Despachadores

@

' Despachadores

\ )

" Empacadores |
\ @ ’

| Empacadores J

2.3 DESCRIPCION FUNCIONAL:

e Supervisar al personal en las distintas actividades a realizar en la unidad de negocio
asignada.

» Planificar la recepciéon de mercaderia de los proveedores.

+ Llevar control de las horas-hombre en su unidad de negocio.

* |levar archivos de los documentos que respalden las transacciones realizadas en su
unidad de negocio.

» Colaborar con el cumplimiento de proyectos de la empresa.

e Organizar al personal para realizar actividades no planeadas.

» Controlar el cumplimiento de los procedimientos operativos dentro de la bodega.

Elaborador por: Revisado por: Fecha: No. de Revision: | Pagina:
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PERFIL

Formacién Académica: Minimo 2do. afo de Ing. Comercial o Industrial.

Experiencia Previa: 2 aiios en funciones de bodega con manejo de personal.
Capacitacion Adicional: Administracion de Inventarios, utilitarios Microsoft, Manejo de
personal.

RELACIONES INTERFUNCIONALES

INTERNA (Que no sean jefes ni subordinados)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
 Compras Media Planificacién de recepcién de productos
RRHH Media Reporte de horas-hombre del personal

EXTERNAS (Clientes, Proveedores, Empresas, Instituciones Publicas)

AREA FRECUENCIA PROPOSITO DE LA RELACION
Clientes Baja Consulta de dudas en despachos
Proveedores Baja Dudas de empaques de productos

SOLUCION DE PROBLEMAS
Los problemas mas complejos a los que se enfrenta el puesto de trabajo, estan
basados en:

Situaciones repetitivas que soluciona con su experiencia

TOMA DE DECISIONES
Cualquier decisién no operativa debe ser consultada con el Jefe o Asistente de
Logistica.

PAUTAS GENERALES
e Todas las actividades ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas,
reglamentos y disposiciones de la empresa.

Elaborador por: } Revisado por: Fecha: No. de Revisién: | Pagina:
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DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

1. DATOS DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Despachador
DEPARTAMENTO: Administrativo Financiero
SECCION: Logistica

SUPERVISADO POR: Supervisor de Unidad de negocio
SUPERVISA A: Nadie

2. DESCRIPCION DEL CARGO

2.1 DEFINICION: Encargado de ejecutar las actividades de recepcion, almacenamiento,
consolidacion y despacho en la unidad de negocio asignada.

2.2 ORGANIGRAMA:

Gte. Administ.
Financiero
|
Jefe de
Logistica
CIB-ESPOL
' Asistente de i__
Lagistica
Supervisor Supervisor Devoluciones | Digitador
Consumo Farmacéutica ‘ |

(Despachadores Il
L B

' Empacadores | | Empacadores J

_Despachadores
ey

& | TN

2.3 DESCRIPCION FUNCIONAL.

» Llevar a cabo las actividades de recepcion, almacenamiento, consolidacion y despacho
conforme lo indica el respectivo procedimiento operativo.

» Sugerir mejoras en los procesos a su respectivo supervisor.
o Colaborar con el cumplimiento de proyectos de la empresa.

Elaborador por: Revisado por: Fecha: No. de Revisién: | Pagina:
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DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

DEPARTAMENTO: Logistica

Pagina: Fecha:
2de2 2005

PERFIL

Formacion Académica: Bachiller.

Experiencia Previa: 2 afios de trabajos de carga en bodegas

Capacitacion Adicional: Matematicas.

RELACIONES INTERFUNCIONALES

INTERNA (Que no sean jefes ni subordinados)

AREA FRECUENCIA

PROPOSITO DE LA RELACION

[ RRHH | Baja | Pago de horas de trabajo !

EXTERNAS (Clientes, Proveedores, Empresas, Instituciones Publicas)

AREA FRECUENCIA

PROPOSITO DE LA RELACION

[ Ninguna 1 |

SOLUCION DE PROBLEMAS

Los problemas mas complejos a los que se enfrenta el puesto de trabajo, estan basados

en:

Situaciones repetitivas que soluciona con su experiencia

TOMA DE DECISIONES

Cualquier decision que no se incluye en los procedimientos operativos debe ser consultado
al supervisor y en caso de que no se encuentre, al Asistente de Logistica.

PAUTAS GENERALES

e Todas las actividades ejecutadas por este cargo se hallan sujetas a politicas,
reglamentos y disposiciones de la empresa.

Elaborador por: Revisado por:

Fecha:

No. de Revision: | Pagina:
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