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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolld en la empresa TERBOL S.A., dedicada a la
elaboracion y distribucion de productos farmacéuticos, que en las gestiones 2019, 2020, 2021
y 2022, no logro cumplir con la entrega de sus pedidos en las 24 hrs. posteriores al mismo
como indica su politica de entregas, motivo por el cual presenta una disminucion en sus

ventas y desprestigio en la industria farmacéutica.

Para comprender la importancia del problema de la empresa TERBOL, se describi6 la
situacién problematica, dando a entender lo relevante y complejo que es la logistica en las
organizaciones, especialmente si se trata de empresas del sector salud. Es de esta forma que
se formula la hipdtesis y se determina que la ausencia de un plan logistico es la principal
causa del problema en TERBOL, razdn por la que el objetivo de la investigacion pretende
contribuir al cumplimiento de la entrega de los pedidos con calidad. Después de tener clara
la problematica y causa, se desarrollan todos los fundamentos tedricos necesarios para la
comprension del trabajo, desglosando las tres variables de la investigacién como ser: el plan

logistico, la entrega de pedidos y la empresa TERBOL.

Para validar la hipdtesis se definié las herramientas de relevamiento de informacion, asi
también los sujetos de estudio, como los clientes y las areas de trabajo. Luego de procesar la
informacion obtenida, se logr6 demostrar el problema, explicando las principales causas
como ser: procesos logisticos poco estandarizados, deficiencia en las capacitaciones, mala
comunicacion en la empresa, desconocimiento de los procedimientos, mala coordinacion y
comunicacion con el cliente, pero en resumen todo se define como la ausencia de un plan

logistico en la empresa.

Finalmente con el objetivo de coadyuvar a la solucion del problema, se propone implementar
un Plan Logistico, enfocado en la entrega de pedidos con calidad y las etapas de la logistica,
como ser: el aprovisionamiento de mercaderia, la recepcion del pedido, la comprobacién de
credito y la distribucion eficiente, asi también se hace énfasis en mejorar la comunicacion y
relacionamiento entre las areas de la empresa TERBOL, todo con el fin mayor de ser una

empresa lider en la industria farmacéutica a nivel nacional e internacional.
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INTRODUCCION

La entrega de pedidos es una parte vital del proceso logistico en toda empresa que requiera
la distribucion de mercancias hasta su cliente final, pues de este depende el éxito que vaya
a tener la empresa. Una correcta entrega de pedido representa que un plan logistico esta
funcionando de forma eficaz y eficiente, de lo contrario la inexistencia o la mala aplicacion
del mismo, ocasiona el incumpliendo de entregas a tiempo y este a su vez puede generar:
desprestigio de la imagen empresarial, pérdida de clientes, baja rentabilidad y poca
competitividad en el mercado.

Las empresas de la industria farmacéutica requieren de un buen plan logistico porque al
tratarse de productos para la salud, estos deben ser procesados, almacenados, manipulados
y entregados con la mejor calidad y eficiencia posible, ya que, si se realiza el proceso de
forma incorrecta, no solo se tiene perdidas y clientes insatisfechos, sino que se juega con
la salud y vida de las personas que consumen los productos. En el caso de la gran industria
farmacéutica TERBOL S.A., que es una empresa nacida en Santa Cruz, con una
importante cede en La Paz, se detecto un problema relevante y recurrente los Gltimos afios,
pues la empresa incumple la entrega de sus pedidos en el lapso de 24 hrs. como lo

establece su politica interna.

Es de esta manera que en la primera parte del trabajo se justificé y defini6 el problema
con profundidad, demostrando asi la relevancia del mismo, también se desarroll6 la
formulacién de la hip6tesis donde se detallé la principal causante del problema, como la
falta de un plan logistico en la empresa TERBOL, misma que sera aceptada o rechazada

al concluir el trabajo.

Posteriormente en la segunda parte del trabajo, se realizé la definicion del marco teérico,
que es necesario para la comprension de las variables dependiente, independiente y
moderante de la investigacién, donde se desglosa cada uno para tener un fundamento

tedrico que pueda guiar los lineamientos del trabajo.



En la tercera parte, se detalla el disefio metodologico de la investigacion, donde se define
el tipo y nivel de la investigacion, asi también se establece el universo de clientes y el
muestreo que va ser sujeto de estudio. Una parte primordial en este capitulo es la
definicion de las herramientas necesarias para la recoleccién de informacion, que son
cuatro: la observacion, la entrevista estandarizada, las encuestas y la recopilacion
documental. Después de haber obtenido la informacidn, en la cuarta parte del trabajo, se
procedi6 al procesamiento de toda la informacidon recabada, se analizd y sintetizo, para
demostrar que la problematica de la empresa TERBOL S.A. es relevante y tiene como
principal causa, la falta de un plan logistico que se adecue a sus necesidades y
funcionamiento. Es por esta razon que se acepta la hipotesis y se valida el trabajo de
investigacion, llegando a la conclusion de que existen deficiencias en los procesos
logisticos, desde la toma del pedido, el procesamiento del mismo y la entrega,

identificando més causas de las que se sefialaron a un inicio de la investigacion.

En la parte final del trabajo, teniendo claros los lineamientos del problema y definidas las
causas, se realizo la propuesta para coadyuvar en la resolucion del problema de la empresa
TERBOL, enfocada en cada parte del proceso logistico y la entrega de pedidos, desde el
aprovisionamiento oportuno y eficaz de la mercaderia, hasta la entrega de los pedidos con
calidad y en los tiempos establecidos con el cliente, para de esta forma mejorar las ventas,

cumplir con los objetivos de entrega y brindar un servicio de calidad al mercado.



CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

11 JUSTIFICACION Y APORTES
1.1.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion se realiza con el prop6sito de aportar al conocimiento existente
sobre el plan logistico, como una herramienta utilizada para un adecuado proceso
productivo, desde el aprovisionamiento de materia prima hasta la entrega de productos a
la clientela. Por esta razon la realizacion de un marco teorico sobre el tema seleccionado
nos permite adquirir conocimientos que ayudaran a resolver problematicas como el de la

empresa TERBOL S.A. y otras instituciones del rubro.

Teniendo en consideracion que la entrega de pedidos con calidad en la industria
farmacéutica, es esencial para su razon social y es su principal fuente de ingresos, el
proyecto de investigacion es factible de realizarse porgue es un tema relevante y de gran
interés, asi también cuenta con un buen fundamento tedrico que ayudara en el desarrollo

de la misma y brindara las herramientas necesarias para su resolucion.

1.1.2 Justificacion préctica

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar la calidad de entrega
de pedidos en la empresa TERBOL S.A, por lo cual el presente estudio se enfoca en
contribuir a la resolucion del mismo, corregir aquellas falencias que influyan en el

incumplimiento de sus objetivos y tener procesos eficientes dentro de la organizacion.

De la misma manera se pretende brindar a la empresa informaciéon importante, para
conocer las principales debilidades y corregirlas, con el fin de cumplir sus objetivos de
calidad de entrega. También se pretende dar a conocer las fortalezas que posee la empresa

y trabajar en ellas para realzar estas cualidades.



1.2 SITUACION PROBLEMICA

El plan logistico es esencial para una empresa farmacéutica, porque gracias a él se logra
gue un producto o servicio funcione y se complete de forma organizada, a tiempo, sin

inconvenientes, tal y como se haya acordado con el cliente.

La logistica del sector farmacéutico es una de las mas complejas en comparacion con otras
industrias, es por este motivo que requiere de una logistica muy precisa por el estricto
control de temperatura en el transporte y almacenamiento, porque se debe cumplir a
cabalidad los plazos de entrega pactados, evitar roturas de stock o dafio en los productos,
la necesidad de dar una respuesta oportuna en las emergencias y otros factores que hacen

que la logistica farmacéutica sea un verdadero desafio.

En el caso de La Gran Industria de Productos Farmacéuticos TERBOL S.A., que s una
empresa dedicada a la fabricacion y distribucion de medicamentos y suplementos
vitaminicos, se tiene una politica interna que indica, que los pedidos deben ser entregados
al cliente final en el lapso de 24 hrs., sin embargo, los Gltimos afios la empresa reflejé
incumplimiento en su objetivo de calidad de entrega, o que genera desprestigio y una
mala imagen de la empresa en relacién a la competencia, generando asi, pérdida de
clientes y desconfianza en las entregas. Dicho incumplimiento, por otro lado, trae consigo
dafo en la cadena de suministro, porque un pedido no entregado causa desorden, gastos
operativos, manipulacion y maltrato de los productos, pérdida de la mano de obra y otros

factores que afectan negativamente a la empresa.

En consecuencia, en la actualidad, existe una disminucion considerable en las ventas que
se refleja en los estados financieros, lo que ha generado una preocupacion en la gerencia
de la empresa ya que la disminucion de las ventas podria ocasionar falta de solvencia a

corto plazo.

Por todo lo mencionado se considera necesario tomar acciones prontas en la empresa, con
el objetivo de mejorar la calidad de entrega de los pedidos en la ciudad de La Paz

enfocandonos en la logistica, como una herramienta capaz de ayudar en la cadena de



suministro. Es importante brindarle atencion al problema porque si no se trata

oportunamente puede traer consecuencias a largo y corto plazo.

1.3PROBLEMA CIENTIFICO

Analizada las consecuencias del problema, se pretende abordar una de las problemaéticas
mas importantes para La Gran Industria Farmacéutica TERBOL S.A, el cual se plantea de

la siguiente manera:

“La Gran Empresa Privada TERBOL S.A. de produccion, almacenamiento y
comercializacién de Productos Farmacéuticos de La Paz, no cumplio su objetivo de
calidad de entrega de pedidos en el lapso de las 24 Hrs. posteriores al mismo durante
las gestiones 2019, 2020, 2021 y 2022”.

1.4 OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio para la presente investigacion seran todas aquellas personas que hacen
uso del servicio y/o producto farmacéutico que brinda la empresa TERBOL S.A., es decir
todas las farmacias, centros médicos y hospitales que pertenecen a la cartera de clientes
de la empresa. Donde se tomaré en cuenta aspectos como la calidad de entrega, calidad
del servicio, problemas recurrentes de los clientes, asi mismo se tomaran en cuenta

opiniones y otras observaciones que tengan sobre la entrega de sus pedidos.

Por otra parte, se considera como objeto de estudio a las diferentes areas de la empresa
que tienen relacion directa con la entrega de los pedidos, como ser: el area de facturacion
y despacho, que es quien se encarga de facturar el pedido y realiza la entrega del mismo
al cliente, el area de cartera, porque se encuentran problemas frecuentes en esa area y el
area de atencidn al cliente porque es quien recaba toda la informacion y los reclamos de
clientes. Asi también se realizard un analisis profundo a la utilizacién de los sistemas y

principales herramientas que intervengan en dicho proceso.



1.5 ALCANCE O CAMPO DE ACCION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion seré relacionada con la logistica, debido a que este campo de
estudio abarca todas las operaciones llevadas a cabo para hacer que un producto llegue a

su destinatario final.

En el proyecto se lograra investigar los procesos logisticos que lleva a cabo la empresa
TERBOL S.A. para la entrega de sus pedidos, la forma y tiempos en gque se entregan los

mismos Y las principales falencias que se tiene en transcurso de cada proceso logistico.

El trabajo se llevara a cabo en la empresa TERBOL S.A, ubicada en el municipio de
Achocalla de la ciudad de La Paz — Bolivia, en el segundo semestre de la gestion 2022 y
los primeros meses del afio 2023.

1.6 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Habiendo identificado uno de los problemas que amerita la investigacion y que es
relevante para la Gran Industria Farmacéutica TERBOL S.A., se ha investigado las
diversas causas potenciales que lo originan, entre estas se puede mencionar: la falta de
coordinacion en las diversas areas de la Cadena de Suministro, el desabastecimiento de
productos farmacéuticos, problemas en la Gestion y Optimizacion de rutas para la entrega
de pedidos, ineficiencia en el Area Logistica, fallas en el area comercial en la toma de
pedidos, problemas de cartera por el bloqueo de los pedidos. Sin embargo, de todas las
causas identificadas, habiendo investigado y compatibilizado con la empresa, se determina
la causa més relevante como la Falta de un Proceso Logistico para la entrega de los

pedidos.
De esta manera se desarrolla la formulacion de la Hipotesis como:

“La falta de un Plan Logistico, es una de las causas por las que la gran empresa
privada TERBOL S.A. de produccion, almacenamiento y comercializacion de
productos farmacéuticos de La Paz, no cumplio el objetivo de calidad de entrega de
pedidos en el lapso de 24 hrs. posteriores al mismo durante las gestiones 2019, 2020,
2021y 20227,



1.6.1 Identificacion de las Variables

Variable Independiente: La falta de un Plan Logistico

Variable Dependiente: No cumplid el objetivo de calidad de entrega de pedidos en el
lapso de 24 Hrs. posteriores al mismo durante las gestiones 2019, 2020, 2021 y 2022.

Variable Moderante: La Gran Empresa Privada TERBOL S.A. de produccion,

almacenamiento y comercializacion de productos farmacéuticos de La Paz.



1.6.2 Operacionalizacion de variables

VARIABLES Documentos Sujetos de
- Elementos o . . o o .
Variable . Indicadores Sujetos Técnica especifico de provision de
. . subvariables ; .,
independiente consulta informacion
Pedidos G, <
Recopilacion Reporte Sap Jefe del Area
entregados a .
. . documental de Logistica
Elementos del | tiempo. Clientes
. Reporte Power
Plan Logistico Entrevista BI Equipo de
Plan Logistico Motivos  de | Jefe de a p
. . trabajo
Indicadores rechazo  de | logistica ., .
i . Observacion Entrevista
Logisticos pedidos. .
Empresa Clientes
P Encuesta Encuesta
‘ Variable dependiente ‘ ‘ ‘ ‘
NUmero de
edidos
P Encuesta
anulados
Etapas de la
. Reportes  del
egf}lriedgoas de Numero — de sistima SAP
P ' dias en Jefe del Area
romedio de Recopilacién isti
. P ., P Reporte Power de Logistica
Objetivo de . atencion de . documental
: Indicadores del . Clientes BI .
calidad de . pedidos. Clientes
nivel de
entrega de . Encuesta
) calidad de . Empresa Reporte de .
pedidos Clientes con L, Equipo de
entrega de un . Atencion  al .
. retraso en sus Observacion . trabajo
pedido . Cliente
pedidos.
Clientes con
problema de
calidad en sus
pedidos.

Tabla 1: Matriz de Recopilacion de Informacidn

Fuente: Elaboracion propia



1.70OBJETIVO DEL ESTUDIO

El objetivo de la presente investigacidn es contribuir a que la Gran Industria de productos
farmacéuticos TERBOL S.A. de La Paz, logre la entrega de pedidos con calidad en el

lapso de las 24 hrs. posteriores al mismo.



CAPITULO Il
DESARROLLO ESTRUCTURAL DE LA TESIS

21 PLAN LOGISTICO
2.1.1 Definicién de Logistica

La logistica se puede definir como: “La gestion de la cadena de abastecimiento y
distribucion, desde el proveedor hasta el punto donde el producto o servicio es utilizado,

con el proposito de satisfacer las necesidades de los clientes”. (Garcia, 2016)

La misién de la logistica es entregar los productos correctos, en el lugar adecuado, en el
tiempo establecido y en las condiciones pactadas con el cliente. Ademas, la logistica debe
realizar acciones de coordinacion con las diversas areas de la empresa involucradas en la

entrega de productos o servicios.

Por otra parte, se puede afirmar que la logistica es un punto de enlace entre la empresa y
el cliente, pues la empresa abastece de los productos o servicios requeridos por el mercado

de consumidores.

2.1.2 Obijetivos de la Logistica

El objetivo de la logistica se enfoca tanto es satisfacer la demanda del mercado con las
mejores condiciones de servicios, como también en incrementar la rentabilidad de la
empresa, aumentando su ventaja competitiva, optimizando recursos y reduciendo costos.
Otro de los objetivos primordiales de la logistica es captar, retener y fidelizar clientes,

ofreciéndoles un servicio eficiente y de calidad

Es por este motivo que la logistica se encarga de gestionar los medios necesarios,

movilizar los recursos humanos y financieros mas adecuados para la empresa
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Los objetivos que se consiguen con una buena logistica son:

e Adquirir los materiales en las condiciones mas adecuadas, de esta forma evitamos
realizar operaciones de desembalaje, preparacién y adaptacién posterior.

e Reducir los costes de transporte, realizando agrupacion de cargas y minimizando
etapas y distancias en el recorrido.

e Adquirir el producto necesario y correcto segun las necesidades de los clientes.

e Adquirir las cantidades adecuadas con el fin de evitar obsolescencia.

e Minimizar los niveles de stocks e inventarios.

e Colocar el producto en el punto de venta en calidad, lugar y tiempo adecuado para

cumplir con la satisfaccion del cliente. (IMF Blog de Logistica, 2021)

Todos estos objetivos deben ser logrados con el minimo coste, logrando sinergias con

cada area y optimizando procesos.

2.1.3 Importancia de la Logistica

La logistica es importante porque se relaciona intimamente con todas las areas que
participan en la cadena de abastecimiento, ademas tiene un impacto directo en la

productividad, rentabilidad y competitividad de toda empresa.

También se puede senalar que “la importancia de la logistica radica en entender el método
mas eficaz que deben utilizar las empresas para emplear la capacidad de almacenamiento,
transporte y distribucion, para lograr la ansiada ventaja competitiva”. (Whelen & Hunger,
2007)

Una buena planificacién, ejecucion y control de las actividades logisticas, permite que una
empresa cuente con el stock necesario de productos o servicios para satisfacer los
requerimientos de la clientela, en el tiempo oportuno y en las condiciones adecuadas. Asi
también permite mantener un orden en las areas que participan dentro de la cadena de

abastecimiento.
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2.1.4 Beneficios de la Logistica

La expansion de los mercados y el avance de los procesos tecnoldgicos ha hecho que el
mercado cada dia sea mas competitivo, por este motivo las empresas deben estar mejor
organizadas y generar una ventaja competitiva para sobresalir. Uno de los principales
beneficios de la logistica, es que permite a las organizaciones tener una ventaja

competitiva, que los hace diferentes respecto a sus competidores.

La logistica hace que los procesos de la cadena de suministro dentro de las organizaciones
sean mas sencillos y ordenados, lo que genera eficiencia en los mismos, logrando asi una

mayor rentabilidad en la empresa y satisfaccion en los clientes.

En los dltimos afos la logistica se ha convertido en una herramienta valiosa para las
empresas, debido a que centraliza muchas funciones y enlaza diversas areas para lograr
un mismo objetivo. Por ejemplo, en las empresas comerciales ayuda a incrementar las
ventas, porque satisface de mejor manera los requerimientos de los clientes, asi también
ayuda a mejorar las capacidades de la empresa porgue establece un orden de trabajo donde

cada area aporta para que los bienes o servicios lleguen adecuadamente al cliente final.

2.1.5 Definicion de Plan Logistico

Un plan logistico es una herramienta que permite a la empresa gestionar y analizar sus
actividades y procesos, este se disefia con la idea de reducir al maximo el proceso
productivo, buscando sencillez, comodidad, rapidez y un costo razonable. Por esta razén
busca la optimizacion de los recursos materiales y el talento humano para garantizar su
servicio a través de una planificacion de la cadena de suministro. (Boria Reverter & Garcia
Gonzales, 2006)

La misién de un Plan Logistico es contribuir a la consecucion de los objetivos que se ha
propuesto la empresa. Para conseguirlo se debe llevar a cabo tres estadios clasicos de

planificacion, estos son:

12



2.1.5.1 Planificacion Estratégica

Se trata de decidir sobre los programas que la organizacion va utilizar y la cantidad de
recursos que se va asignar a cada uno de ellos. En esta parte se definen los objetivos

que la organizacion quiere alcanzar y las estrategias para alcanzarlos.

En la planificacion estratégica de la logistica se deberan tomar decisiones sobre la
localizacion de la planta, el nivel y la dimension tecnoldgica de la fabrica, el sistema

de transporte y el numero de almacenes.

2.1.5.2 Planificacion Tactica

Se desarrollan funciones con el “qué se debe hacer” para llevar a cabo los objetivos
de laempresa, se disefia el control de la gestion del sistema, de forma que los directivos
se alineen e influyan a otros miembros de la organizacion para que implementen las

estrategias planteadas.

En esta parte se revisan temas como el talento humano requerido, disefio de almacenes,
politicas de rotacion de inventarios, dimension de la flota de transporte, disefio de

rutas, entre otros.

2.1.5.3 Planificacion Operativa

Se encarga de las funciones béasicas que conforman la empresa, asegurandose de que
las mismas se realicen con eficacia y eficiencia. En especial la planificacion operativa
presta atencion a la previsién de ventas, programas de almacén, programas de

transporte, etc. (Gomez Aparicio, 2014)

2.1.6 Actividades Logisticas

Las actividades logisticas fundamentales dentro de una empresa se pueden dividir en tres

areas:

e Proceso de aprovisionamiento, que se refiere a la gestion de materiales entre los

puntos de adquisicion y las plantas de procesamiento que posea la empresa.
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e Proceso de produccion, que es la gestion de las operaciones de fabricacion de las
diferentes plantas.
e Proceso de distribucion, gestién de materiales entre las plantas mencionadas y los

puntos de consumo, como son los clientes. (Carro Paz & Gonzales Gomez, 2013)

Estas actividades son fundamentales, y se asocian necesariamente a cualquier canal

logistico, y resultan primordiales para la efectividad de las funciones logisticas.

Las actividades logisticas siguen un flujo donde el procesamiento de pedidos es la primera
actividad, misma que origina el movimiento de los productos y el cumplimiento de los
servicios solicitados, y tiene una gran incidencia en el tiempo del ciclo del pedido, porque
se encarga del preparado. Luego se tiene la gestion de inventarios que tiene por objeto
primordial proporcionar la requerida disponibilidad de los productos que solicita la
demanda. También la actividad de transporte resulta indispensable en cualquier empresa
para poder trasladar los materiales o productos propios, asi como los productos finales
(distribucidn). Por ultimo, la definicidn de nivel de servicio al cliente establece el nivel y

la calidad de respuesta que tienen que tener todas las actividades de la cadena logistica.

Un punto muy importante es la gestion de la informacion que se encarga de abarcar la
recogida, el almacenaje, el tratamiento y el analisis de datos necesarios para desarrollar la

planificacion y el control, que da soporte a todo el sistema logistico.

En resumen, la gestion de la logistica no sélo implica la gestion del transporte, almacenaje,
embalaje y manipulacién de materiales para la distribucidn, sino también el procesamiento
de pedidos, las gestiones de inventarios y algunos elementos de la produccion y de
compras. Es decir, donde quiera que haya una actividad por el control del suministro, el
movimiento y almacenaje de productos y materiales, actualmente se considera parte de la
cadena de suministro total y, en consecuencia, dentro de la responsabilidad de la gestion

logistica.
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2.1.7 Desarrollo del Plan Logistico

Toda empresa requiere desarrollar un plan estratégico logistico con el fin de visualizar a
corto, mediano y largo plazo sus objetivos y misiones, segin la competitividad del
mercado. Este ayuda a la organizacién a reconocer sus propias debilidades y a reforzar
sus fortalezas, con el propdsito de tomar medidas oportunas en beneficio de su proceso

logistico.
Para llevar a cabo un plan logistico se necesita tener en cuenta puntos clave como:

e Vision y mision de la empresa

e Mercado, clientes, canales y productos
e Crecimiento interno y adquisiciones

e Servicio y corte competitivo

e Factores claves de éxito

2.1.8 Elementos del Plan Logistico

Para realizar un Plan Logistico en una empresa se debe considerar ciertos elementos que

cada empresa posee, Comao Ser:

2.1.8.1 Prondstico de ventas

Es el proceso de estimar ventas futuras. Las predicciones pueden basarse en datos y
comparaciones ya existentes en toda la industria y en las tendencias econémicas, asi
también se pueden basar en los datos pasados de la empresa. Son vitales para tomar
decisiones comerciales que mejoren el rendimiento de la empresa y sirven para estimar la

provisién del stock de mercancias.

2.1.8.2 Recursos logisticos

Son todos aquellos materiales y capital humano de los que se dispone, o se deberia de
disponer, para cubrir las necesidades resultantes de la actividad del centro y sus labores
subsidiarias asociadas. De la misma forma esta compuesta por las instalaciones de la
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empresa y todos los medios de distribucion para que el producto final llegue a su
destinatario final.

2.1.8.3 Costos del sistema logistico actual y proyectado

El costo del sistema logistico es la sumatoria de todos los costos asociados a la gestion de
mercancias dentro de la cadena logistica, iniciando desde el despacho de los proveedores
hasta la entrega del producto al cliente final. Algunas de las principales acciones que
influyen en el costo logistico son: almacenamiento y transporte de productos, gestion de

inventario, pago del personal operativo, entre otros.

2.1.8.4 Aprovisionamiento de mercaderia

El aprovisionamientoy la razon social que ofrece una compafiia estan intimamente
relacionados, pues toda empresa necesita abastecerse previamente de recursos para el
desarrollo de su actividad. El aprovisionamiento esta relacionado con el flujo constante
de suministros, materiales y servicios. Para que sea eficiente, es indispensable una

correcta gestion del stock.

Cuando el stock de una algunos productos se sitian por debajo de un nivel previamente
definido, debe entonces lanzarse una orden de compra o reabastecimiento para evitar que
se produzca una rotura de stock, que implicaria una pérdida de ventas o incluso detener la
produccion. Por esta razén, la gestion del aprovisionamiento es crucial para el desarrollo

del negocio.

2.1.8.5 Distribucién de la mercaderia

La distribucion fisica de mercancias consiste en el conjunto de actividades que realiza una
empresa para movilizar sus productos terminados desde el punto de produccién hasta el
consumidor final. de una adecuada gestion de la distribucién fisica depende que el
producto llegue a tiempo y en buenas condiciones a su destino, garantizando asi la

satisfaccion del cliente y la buena reputacion de la marca.
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De acuerdo con diversos estudios de venta, los clientes tienen cierto grado de exigencia,
y determinan que, para que el servicio sea satisfactorio, se debe cumplir alguna de las

siguientes condiciones:

¢ Que la mercancia llegue en perfecto estado.

e Que se cumplan los tiempos de entrega indicados en la pagina de la empresa.

¢ Que la compra tenga garantia en caso de dafio o defecto.

e Que se puedan saber donde se encuentra en pedido a través de un nimero de
seguimiento.

e Que el proceso de devolucion sea facil y rapido.

Todas estas condiciones se relacionan directa o indirectamente con las funciones de la
distribucién fisica, lo que implica que la satisfaccion del cliente depende, en gran medida,
de estas actividades. Asi pues, la importancia de la distribucion fisica radica en el hecho
de que, gracias a esta, es posible implementar los recursos necesarios para satisfacer al
cliente y, al mismo tiempo, generar rentabilidad en la empresa, ya sea tanto para negocios

digitales como para negocios fisicos.
2.1.9 Indicadores Logisticos

Se puede definir como la relacién entre los datos numeéricos y cuantitativos aplicados a la
gestion logistica que permite evaluar el desempefio y el resultado en cada proceso. Es
indispensable que toda empresa desarrolle habilidades alrededor del manejo de los
indicadores de gestion logistica, con el fin de poder utilizar la informacién resultante de

manera oportuna (tomar decisiones).

Estos indicadores se pueden dividir en los siguientes:
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2.1.9.1 Indicadores Financieros

Miden el costo total de la operacion logistica, es decir el valor monetario de servir a los
clientes y planear, administrar, adquirir, distribuir y almacenar el inventario con destino a
los clientes. Este indicador se puede dividir en dos: costos de Capital, que miden el costo
de oportunidad de la empresa de tener recursos financieros, como por ejemplo la
infraestructura fisica, flota de transporte, equipos de comunicaciones, y manejo de
materiales (Estibadores, terminales de radio frecuencia, etc.), y costos Operativos, que
miden los costos asociados a la ejecucion y desempefio de las actividades inherentes a los
procesos logisticos y productivos, entre estos se pueden mencionar el costo de la bodega
por metro cuadrado, costo de despacho por unidad, costo operativo de bodega por
empleado, costo de transporte por camion, costo de transporte por conductor, costo de

transporte por unidad transportada.
2.1.9.2 Indicadores de Tiempo

Mediante estos indicadores se conoce y controla la duracion de la ejecucién de los
procesos logisticos de la empresa, es decir, el tiempo que toma llevar a cabo una
determinada actividad o proceso, como, por ejemplo, el tiempo que toma descargar o
cargar un camion, el tiempo que toma la recepcion de mercancia en el centro de

distribucion, etc.

Los indicadores de tiempo muestran a la empresa las fluctuaciones que se generan de un
periodo a otro durante la ejecucion de sus procesos, lo cual brinda herramientas de
respuesta inmediata a cambios drasticos o paulatinos en su nivel de servicio, a través del
control de su evolucion y el impacto que causa en este los cambios 0 mejoras hechas a los

procesos de abastecimiento y distribucion.
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Algunos de esto indicadores son:

¢ Ciclo total de un pedido. - Tiempo transcurrido desde el momento que un cliente
pone el pedido hasta que el producto esté entregado y facturado y en algunos casos,
cobrado.

e Ciclode laorden de compra. - Indicador para los controlar los tiempos de respuesta
y entrega de los proveedores.

e Ciclo de un pedido en bodega o almacén. - Tiempo que transcurre durante la
gestion del pedido desde que es hecho el requerimiento en el almacén hasta que
este es despachado al cliente final.

e Tiempo de tréansito. - Lapso de tiempo que transcurre durante el transporte de
mercancias.

e Horizonte del prondstico de inventarios. - Periodo de tiempo y frecuencia de los

estimados de demanda
2.1.9.3 Indicadores de Calidad

Muestran la eficiencia con la cual se realizan las actividades inherentes al proceso
logistico, es decir, el nivel de perfeccion del proceso en lo que tiene que ver a la gestion
de los pedidos, la manutencién de las mercancias, los procesos de picking y packing, el

transporte, etc.

Estos reflejan las deficiencias en los procedimientos de ejecucion del proceso logistico,
por lo cual es importante para la empresa pues la eficiencia en sus procesos determina la
eficiencia en costos y nivel de servicio, dos factores vitales para la competitividad en

mercados altamente cambiantes y competidos en un ambito internacional.

Dentro de estos indicadores se destacan dos grandes grupos, que se detallan a continuacion

en la tabla:
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INDICADORES DE CALIDAD

e 9% de pedidos entrados correctamente

e 9% de pedidos completos con cantidades exactas
e 9% de pedidos recogidos con cantidades exactas

e 9% de pedidos empacados de acuerdo con cliente
e 9% de pedidos enviados sin dafios o averias

Porcentaje de pedidos

foct e 9% de pedidos despachados a tiempo y al lugar
perfectos

indicado

e 9% de pedidos documentados perfectamente

e 9% de mermas de la mercancia

i . e % de averias en el empaque
Porcentaje de Averias paq

e % de averias ocasionadas en el transporte

Tabla 2: Indicadores de Calidad

Fuente: Elaboracion Propia

2.1.9.4 Indicadores de Productividad

Los indicadores de la productividad reflejan la capacidad de la funcién logistica de utilizar
eficientemente los recursos asignados a las diferentes areas de una empresa, entre estos
podemos mencionar: mano de obra, capital representado en inversiones de inventarios,
vehiculos, sistemas de informacién y comunicaciones, espacios de almacenamiento,

material de escritorio, sistemas de seguridad, entre otros.

El objetivo general de los recursos de logistica es generar ventas y fidelizar clientes

brindandoles un bien o servicio de calidad y en las mejores condiciones posibles, asi
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también se pretende llegar a los mercados relacionados con el rubro de una manera
eficiente, buscando optimizar los costos, mejorando margenes de rentabilidad y

cumpliendo con los objetivos planteados por las altas gerencias de cada region.

Como ejemplo de estos indicadores se presenta la siguiente tabla con los principales

indicadores que posee la productividad:

INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

e NuUmero de cajas movidas por hombre

e NuUmero de pedidos despachados

e Numero de drdenes recibidas

e Numero de unidades almacenadas por metro cuadrado

e Capacidad de almacenamiento en estibas

Tabla 3: Indicadores de Productividad

Fuente: Elaboracion propia

2.1.9.5 Indicadores de la Entrega Perfecta

Los indicadores de la entrega perfecta son la representacion de la maxima efectividad en
las entregas de los productos a los clientes finales y se conoce como el momento de la
verdad unicamente cuando el pedido es entregado al cliente, es ese momento es donde se
verifica todas las variables logisticas que integran la calidad total en la entrega al
consumidor final y no solo se incorporan las variables de tiempo, calidad y documentos
sino la presentacion del equipo encargado de las entregas y sus respectivos equipos de

transporte.

Las ponderaciones de los niveles de efectividad en cada variable y cada parte del proceso

logistico, conforma la entrega perfecta y mide realmente la efectividad de la gestién
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logistica en sus entregas, que son clave para medir la competitividad de las organizaciones
y el posicionamiento que este tiene en el mercado del rubro. Por estas razones, la entrega
perfecta se constituye como uno de los indicadores mas importantes en la gestion
logistica. (Mora Garcia, 2008)

Para afirmar que un pedido ha sido entregado perfectamente se puede tomar en

consideracion los siguientes aspectos, detallados en la imagen a continuacion.

HPEDLDOBEREECTO.

llustracién 1: Entrega Perfecta
Fuente: Gestion de Pedidos PricewaterhouseCoopers

22 OBJETIVO DE CALIDAD DE ENTREGA DE PEDIDOS
2.2.1 Definicién de pedido

Un pedido se puede definir como la peticién de compra que un cliente hace a un proveedor
para gque este suministre los bienes o servicios solicitados. Normalmente el departamento
de ventas es quien tramita y hace conocer al area logistica la peticion para que esta pueda

ser atendida.
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Cuando se formula un pedido, se debe indicar en él todas las especificaciones que el
cliente brinde, como el lugar y fecha, descuentos, precios, cantidades, envases, forma de

pago, entre otros detalles que ayuden a que el cliente este satisfecho con su pedido.

2.2.2 Entrega de Pedidos

La entrega de pedidos en una de las etapas finales del ciclo de un pedido, tiene que ver
con todos los esfuerzos logisticos previos realizados por la empresa, como, por ejemplo,
la recepcion del pedido, la preparacion del pedido, el despacho de mercancias, transporte
de mercancias, planificacion de rutas y otras actividades necesarias para que el producto

llegue a su destino final.

A menudo no se sabe apreciar la relevancia que tiene la entrega de pedidos respecto a la
planificacién estrategia de la empresa, sin embargo, una entrega de pedido realizada
correctamente, significa que todos los procesos anteriores al mismo fueron correctos y la
empresa tiene un buen funcionamiento. Es decir, la entrega de pedidos es el resultado del
esfuerzo de todas las areas que participan en la cadena de suministro.

2.2.3 Importancia de la Entrega de Pedidos

La entrega correcta de pedidos es uno de los aspectos que mas valora el cliente, pues es la
respuesta a sus necesidades insatisfechas. Es la parte del ciclo de un pedido donde el
cliente final observa, controla y evalla la calidad de la entrega, la calidad de los productos,
el tiempo de demora, y otros aspectos que influyen en el prestigio y la confiabilidad de la

empresa.

Se puede afirmar que la entrega de pedidos con calidad es una de las principales claves
del éxito de una empresa, pues es un contacto directo con el cliente.

2.2.4 Etapas para la entrega de pedidos

Cuando se realiza un pedido, el producto debe pasar por un conjunto de etapas necesarias,

gue no solo sirven para que este llegue a su destino, sino también para prestar al cliente
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un servicio de entrega de calidad, con el objetivo de ofrecerle una experiencia de compra

lo mas satisfactoria posible.

Entrada de Pedidos

Cobro ? i Comprobacion de
crédito

Facturacion Order Conprfxb.a('i()n de
Management disponibilidad de
existencias
Envio y entrega Priorizacion
de pedidos

Preparacion de
pedidos

llustracion 2: Etapas de la entrega de pedidos
Fuente: Gestion de Pedidos PricewaterhouseCoopers

A continuacion, se va desarrollar las etapas del ciclo de un pedido como:
2.2.4.1 Recepcion del pedido

En esta etapa la empresa recibe informacion detallada del producto solicitado por el
cliente. Se recaban datos importantes como cantidad y caracteristicas del producto en

cuestion.

Las experiencias actuales indican que las mejoras en los sistemas y procesos relacionados
con la llegada de pedidos ofrecen una de las mejores oportunidades para reducir

significativamente el ciclo global del pedido, en tiempo y variabilidad.
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2.2.4.2 Revision del pedido

Se debe verificar que el pedido sea el correcto y cumpla con todos los requerimientos
pactados previamente con el cliente, también se concreta una forma de pago, una fecha 'y
el destino de pedido.

2.2.4.3 Comprobacion de crédito

La comprobacion de crédito implica el establecimiento, seguimiento y administracion de
las solicitudes y elegibilidad del crédito de los clientes. Las empresas y clientes deben
estar capacitados para pagar los productos que desean adquirir. Aunque es inevitable tener
una cierta cantidad de impagados, las empresas pueden controlar y gestionar esta
morosidad estableciendo y gestionando limites de crédito. El seguimiento y control del
crédito lleva — a menudo — a la negociacion de diferentes términos de venta, tales como
pagos totales o parciales por adelantado, pago en el momento de la entrega y términos de

acuerdo.

2.2.4.4 Revision de disponibilidad de existencias

En esta fase la compafiia dispone o dispondré de las existencias suficientes para asegurar
la entrega del pedido con la cantidad requerida en el plazo estipulado. Cuando se recibe
un pedido, es necesario comprobar las disponibilidades actuales junto a las planificadas.
Un requisito imprescindible para ello es que la compafiia mantenga registros de inventario
precisos y actualizados. En caso de que la compafiia no disponga de las existencias
minimas necesarias para cumplir con el pedido solicitado, la persona responsable debe
negociar plazos de entrega adaptables a la disponibilidad en stock u ofrecer otros
productos que puedan sustituir satisfactoriamente al cliente. En este aspecto, los pedidos
internos deben seguir el mismo procedimiento de comprobacion de existencias y

preferentemente pasar por la gestion de stocks y la de produccion.
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2.2.4.5 Preparacion del pedido

Este proceso comienza con una primera etapa de seleccién del origen del pedido fisico,
que incluye la eleccion del almacén, centro de distribucion, etc mas adecuado para el
pedido en cuestion. La diversidad de tipo articulos y el nimero de cada uno de ellos es un
parametro de primera consideracion para la preparacion de los pedidos, asi como para las

actividades de carga y descarga.

En el armado del pedido se debe verificar que todos los productos estén en buen estado y

sean los correctos en presentacion, lote, cantidad, etc.
2.2.4.6 Envio y entrega del pedido

Consiste en las actividades que comienzan al retirar las mercancias de las existencias,
seguido por la decision de los medios por las que estas seran transportadas al cliente y
finalmente la entrega al cliente en las condiciones pactadas, incluyendo las actividades de
consolidacion en las cuales se eligen los encargados del transporte y donde los pedidos

son combinados para el envio.

El flujo de la informacion en el envio y la entrega de los pedidos juega un papel crucial

para el éxito del proceso.

En esta etapa se despacha la mercancia desde el centro logistico y se distribuye a través

de rutas previamente planificadas, y se hace la entrega segura en el destino final.
2.2.4.7 Comprobacion de la entrega de pedidos

Consiste en las actividades que comienzan al retirar las mercancias de las existencias,
seguido por la decision de los medios por las que estas seran transportadas al cliente y
finalmente la entrega al cliente en las condiciones pactadas, incluyendo las actividades de

consolidacion en las cuales se eligen los encargados del transporte y donde los pedidos
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son combinados para el envio. El equilibrio entre las actividades de seleccion de itinerarios

y las de consolidacion se consigue a través de diferentes factores:

e Servicio al cliente

e Rapidez
e Coste
e Seguridad

e Trazabilidad
e Tamario del envio
e Capacidad del medio de transporte

e Fecha de entrega

El flujo de la informacion en el envio y la entrega de los pedidos juega un papel crucial
para el éxito del proceso y es por esa razén que una vez hecha la entrega de mercancia, se
deja constancia de esta a través de un documento, factura, firma, u otras opciones. (Price
Water House)

2.2.5 Calidad de la entrega de pedidos

La calidad de entrega de los pedidos aporta valor al recoger datos del cliente en tiempo
real que permiten a la compafia enfocar programas de promocion y fidelizacion y
desarrollar una prevision de la demanda mas precisa. La Gestion de Pedidos y Distribucion
permite alcanzar “el pedido perfecto”. Un pedido que se ha enviado al cliente de manera
completa, a tiempo, sin deterioros y con la documentacion completa. Sin embargo, solo el
cliente puede determinar si un pedido es perfecto ya que es quien especifica la fecha,
cantidad, documentacion necesaria y el deterioro permisible. Como quiera que diferentes
clientes implican diferentes necesidades, las empresas deben definir “el pedido perfecto”
para cada cliente, a través de informaciones directas o identificando las expectativas y
adelantandose a ellas. Es la denominada Gestion de expectativas. Por ejemplo, algunos
clientes pueden otorgar un mayor valor a que el envio esté completo y en perfecto estado

a que llegue en la fecha prevista. O a la inversa, algunas empresas prefieren admitir un
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cierto nivel de deterioro de la mercancia enviada si llega en el plazo establecido. Sin
embargo, es demasiado frecuente que las empresas midan la realizacion del “pedido

perfecto” seglin su propio criterio en vez de utilizar el de sus clientes.

2.2.6 Problemas con la entrega de pedidos

El objetivo de toda empresa es dar un nivel de servicio del 100%, pero ese dato es una
utopia, pues todos los dias nos encontramos con que alguna de las variables que deberian
funcionar de manera perfecta para alcanzar ese objetivo sufre una ligera desviacion, y ya

entonces se convierte en imposible el objetivo, aunque a veces sea por poco.

Los problemas que suelen presentarse son de caracteristicas diferentes, pero todos acaban
incidiendo en el indicador de nivel de servicio. Entre ellos podemos destacar:

o Desviaciones de demanda.

e Retrasos en las entregas por parte de proveedores.
o Entregas de pedidos parciales.

« Errores de inventario.

o Errores de picking.

« Errores en expedicion.

« Entregas erroneas del transportista al cliente.

« Retrasos en el transporte.

Cada dia es una lucha por lograr satisfacer al cliente con los productos, sin embargo, en
el camino hay muchos obstaculos que impiden llegar a cumplir las metas. La importancia
de la calidad de entrega de pedidos radica en que un pedido entregado con calidad
representa un cliente satisfecho, un cliente fidelizado y un buen prestigio de la empresa

en el mercado.
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2.2.7 Indicadores del nivel de calidad de entrega de un pedido

Para analizar la calidad de entrega de un pedido es importante conocer los siguientes

indicadores:

2.2.7.1 Entregas en el tiempo establecido

Nos sirve para medir el nivel de cumplimiento del compromiso de la fecha y hora de
entrega acordada entre proveedor y distribuidor. Las entregas a tiempo son aquellas

realizadas en la fecha acordada y a la hora acordada con un margen de 15 minutos.

2.2.7.2 Calidad en la entrega-recepcion

Tiene el objetivo de medir el nivel de incidencias que se producen en el acto de entrega-
recepcion. Lo que se debe evitar en la calidad de entrega de los pedidos es:

e Error de cantidad (superior o inferior que la pedida).

e Codigo de producto entregado distinto al solicitado.

o Acondicionamiento logistico (unidades/caja), (cajas/paleta) distinto a lo
solicitado.

« Producto dafiado.

e Producto con caducidad/temperatura fuera del rango acordado.

o Error en la identificacién de la unidad de carga o expedicion.

o Errores de comunicacion en la cadena: distribuidor — proveedor — operador

logistico — transportista.

2.2.7.3 Devoluciones de pedidos

Tiene como objetivo medir el nivel de retorno de mercancia entre los actores de la cadena
de suministro por tipo de motivos. Es importante que este indicador muestre el mayor

detalle posible del tipo de retorno:
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e Averia.

« Errores de preparacion o entrega.
o Exceso de stock.

e Rechazo.

e Productos retornables.
2.2.7.4 Proceso de transporte

Tiene como objetivo medir el nivel de optimizacién de la operacion de transporte y las
rutas, tanto en lo que se refiere al aprovechamiento del vehiculo como de las horas de
trabajo del equipo de conductores. En este indicador es importante tomar en cuenta ciertos

aspectos como ser

o Cantidad de horas de uso de los vehiculos.
« NuUmero de viajes realizados.

e Ocupacién del espacio de un vehiculo.

o Peso real cargado en los vehiculos

« Capacidad de carga de los vehiculos.
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23 TERBOLS.A.
2.3.1 Antecedentes de la Empresa

La empresa TERBOL S.A fue fundada en el afio 1980 por Marcelo Morales Urquizo en
la ciudad de Santa Cruz con la ayuda de capital boliviano y espafiol. Ese mismo afio la
empresa crea el primer antibiotico boliviano, que fue el Terbocyl, logrando asi
posicionarse dentro del territorio nacional. En el afio 2000, TERBOL comienza la
comercializacién de sus productos en los paises vecinos Pert y Guatemala, inaugurando
sus propias oficinas. Dos afios después se crea la unidad de negocio TERBONOVA en
USA, como una linea preventiva de vitaminas y suplementos para la poblacién, con la

mision de llevar salud a los hogares nacionales e internacionales.

Para el afio 2010 TERBOL S.A. inaugura su nueva planta farmacéutica de produccion en
Santa Cruz, contando con todas las politicas de calidad requeridas. En el afio 2018 se
implementa exitosamente el Sistema Operativo SAP, para mejorar su funcionamiento y
control. Finalmente, y como acontecimiento importante, para el afio 2020 TERBOL,

inaugura nuevas instalaciones administrativas, amigables con el medio ambiente.

En el afio 2019 es nominada por primera vez al Great Place to Work, siendo de esta
manera una de las empresas con mejores condiciones para trabajar, posteriormente el afio
2020, 2021 y 2022 logra obtener uno de los principales puestos en este ranking,

consolidandose, asi como uno de los mejores lugares para trabajar en Bolivia.

2.3.2 Naturaleza

TERBOL S.A. es una empresa de salud que produce e importa productos farmacéuticos y
nutricionales en los campos de la salud, bienestar y nutricion, con el objetivo de salvar la

vida de muchas personas para un mundo mejor.

La empresa TERBOL S.A. se constituye como una empresa privada con fines de lucro,
debido a que tiene capital propio y su funcionamiento no esta ligado a ninguna entidad del
Estado, también es una sociedad andnima, ya que tiene la participaciéon de diferentes

socios que aportan con su capital.
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TERBOL S.A. es una empresa grande porque genera 500 empleos directos y mas de 70
empleos de manera indirecta, asi también opera en todo el pais y fuera del mismo.

Teniendo salida en los paises de Per(, Guatemala y proximamente en el pais de Colombia.

---------------------------------- = Nacional & Internacional

____________________________ Bolivia

Santa Cruz===== r= ¢ Chiquitania
|

* Cochabamba :—- ¢ Norte Integrado

¢ Beni |-+ Cordillera, Valles

Pando ==e §& Puerto Suarez
Oruro
Potosi
La Paz
Chuquisaca

Tarija

Centroamérica

o Guatemala

Sudamérica

* Bolivia

e Perl

llustracion 3: Expansion de la empresa TERBOL S.A.
Fuente: Pagina WEB TERBOL S.A.

2.3.3 Mision

Producir y comercializar productos farmacéuticos para mejorar la calidad de vida del ser
humano.

2.3.4 Visién

Ser una empresa modelo con presencia internacional, reconocida por su pasion y
compromiso en la vida.

2.3.5 Productos que ofrece

La empresa TERBOL S.A. ofrece productos para la prevencion y cuidado del bienestar

de la poblacion, es por esta razén que se enfoca en la fabricacion de vitaminas y
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suplementos alimenticios que ayuden a la prevencion de enfermedades, con este motivo
lanza al mercado su linea TERBONOVA.

TERBOL S.A cuenta con una amplia variedad de vitaminas en su catalogo, dirigido a cada
sector de nuestra sociedad como los nifios, jovenes, adultos, mujeres embarazadas y

adultos mayores.

Vitamina D3 - Pildoras Vitamina C - Pildoras Ginkgo Biloba

lHustracion 4: Productos vitaminicos TERBONOVA
Fuente: Pagina WEB TERBOL S.A.

Gumys Vitamina C

Gumys Pro-Inmune Gumys Omega 3

llustracién 5: Vitaminas para nifios
Fuente: Pagina WEB TERBOL S.A.
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TERBOL también tiene una amplia variedad de medicamentos ambulatorios, esto quiere decir que
son productos para enfermedades o malestares transitorios, porque la perspectiva d la empresa es no

generar una dependencia en la gente que consuma los productos.
2.3.6 Estructura Organizacional

La estructura jerarquica de Laboratorios TERBOL S.A., en la parte superior parte superior
se encuentra se encuentra el directorio, el directorio, conformado por conformado por los
accionistas los accionistas de la empresa TERBOL S.A., el directorio designa al gerente

general el cual tiene libertad de contratar al personal que se encuentra bajo su mando.

El departamento comercial es responsable de las politicas y distribucion comercial.
Ademas de esta, cuenta con los departamentos de Produccion, responsable de la
elaboracion y control de calidad del producto; Gerencia Administrativa Financiera
(G.A.F.); Logistica, responsable de compras y ventas que realiza la empresa para con los
proveedores y clientes respectivamente; Sistemas, responsable del manejo de informacion

automatizada que posee la empresa.

Directorio

Gerente General

|Secretaria } { Asistente

\
(=) (Ear)
|

|
’ I l | I I
[Santa Cruz] [Intenor] Instituciones | Vitaminas l C%ntlyglge [ U.G.C ] [Manufactura]
Y [ alida: l
l Licitaciones l

llustracion 6: Organigrama de la Empresa TERBOL S.A.

Fuente: Laboratorios TERBOL S.A.
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CAPITULO Il
DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INTERVENCION
3.1.1 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion utilizado en el presente trabajo de tesis es de caracter
EXPLICATIVO, porque se pretende dar a conocer las causas que generan el problema de
la calidad de entrega de pedidos en la Gran Industria Farmacéutica TERBOL S.A. y

concentrarse en estos puntos debiles de la empresa.

En este sentido, el nivel explicativo también se encarga de buscar una relacion de causa y
efecto en la problematica planteada, dando a conocer el porque de los hechos y el efecto

e impacto que genera en la empresa.

3.1.2 Meétodo de investigacion

Los métodos de investigacion seleccionados para la investigacion son: el ANALISIS y la
SINTESIS. El anélisis, que consiste en la descomposicion de las variables para estudiarlas
por separado y posteriormente estudiar la relacion que existe entre ellas. Asi también, la

sintesis que consiste en la unién racional de las variables en una nueva totalidad.

Es importante recalcar que estos dos métodos estan intimamente relacionados, en otras

palabras, uno depende del otro.

De la misma manera se empleard el método INDUCTIVO debido a que se tiene un
universo muy amplio y se deberd sacar una muestra representativa que nos permita
reproducir las caracteristicas que tiene el universo completo, asi también que nos permita

aceptar o rechazar la hipétesis planteada.
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3.2 UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO
3.2.1 Poblacién de Estudio y Sujetos de Investigacion

La poblacion objetivo para el estudio, se conforma por la cartera de clientes y las
diferentes areas de trabajo que estén relacionadas directamente con la entrega de pedidos
en la empresa TERBOL S.A.

Los clientes, porque son el destinatario final de todo el proceso logistico de la empresa, es
decir son las personas que reciben los pedidos y pueden brindar informacion relevante
sobre la calidad de entrega de sus pedidos. Conocer la percepcion de la clientela es de
suma importancia porque ellos son quienes sostienen la razén social de la empresa, es por
este motivo que se debe tener una idea clara sobre sus experiencias en cuanto a la calidad

de entrega de sus pedidos.

Los trabajadores que estan directamente relacionados con la entrega de pedidos son del
area de despacho, porque son quienes forman parte de la ultima etapa del proceso logistico
y tienen una relacion directa con la entrega de los pedidos al cliente. Para el estudio se
tendra una consideracion especial con esta area porque tiene un panorama de los
problemas que existen con la entrega de los pedidos porque ven de forma directa la
insatisfaccion del cliente. Es por estos motivos que es importante conocer cuales son las
falencias que perciben desde su trabajo, también analizar las principales deficiencias que
encuentran en su area e indagar sobre las posibles causas que generan el no cumplimiento

de los objetivos.

Para tener una imagen clara de como estd compuesta el area se desarrollé una tabla con

los puestos de trabajo y el nombre de los encargados.
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NOMBRE

Jefe de logistica Mario Espinoza
Responsable de ATC y

Ana Hochkofler
despacho
Auxiliar de facturacion Jhoselin Aruquipa
Auxiliar de despacho Guido Caritas

Logistica

Auxiliar de despacho Cesar Ramos
Auxiliar de despacho José Apaza
Auxiliar de despacho Hassan Mamani
Auxiliar de despacho Dany Castillo
Auxiliar de despacho Marcos Loza

Tabla 4: Personal de Despacho

Fuente: Elaboracion propia
3.3DISENO DE LA MUESTRA

Para la determinacion de la muestra del universo, se realizd un tipo de muestreo

probabilistico aleatorio.

La informacion base para el muestreo, se tomo del maestro de clientes proporcionado por

la empresa. En este sentido el disefio de la muestra se considera los siguientes datos:
N (Universo) = 901 clientes
Z (Nivel de confianza) = 95% = 1.96

P =60%
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Q = 40%
e=0,10

Z2xP*xQxN
e?*(N—1)+Z?«P*Q

n=

_ 1,962 % 0,60 * 0,40 x 901
0,102 % (901 — 1) + 1,962 % 0,60 0,40

n

n =384

3.4 SELECCION DE METODOS Y TECNICAS DE RECOPILACION DE
INFORMACION

Dentro de la investigacion se utilizo los métodos de la observacion, entrevista, encuestas
y el analisis sobre la recopilacion documental de la empresa, con el objetivo de aceptar o

rechazar la hipétesis planteada.

Los instrumentos son esenciales para la recopilacion de informacion y se realizaron de
manera sencilla y objetiva para no alterar, ni afectar el resultado de la investigacion. Para
empezar, se utiliz6 el método de la observacion, esto para analizar las funciones de la
empresa en su estado natural, para la realizacion de las entrevistas se selecciond el tipo de
entrevista estandarizado, es decir el entrevistador formuld preguntas de interés que
limitaron la entrevista al tema de estudio, las entrevistas se realizaron con un banco de
preguntas elaborado por el entrevistador. Por ultimo en la recopilacién documental se
trabajara con informes, estadisticas y archivos Gtiles que la empresa va proporcionar, estos
son: informes del sistema SAP, estadisticas de la herramienta del Power BI, informes
elaborados por laempresay los archivos de gestiones pasadas que nos ayude a comprender

la recurrencia del problema.
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3.5 INSTRUMENTOS DE RELEVAMIENTO DE INFORMACION

En el presente trabajo de tesis, se utilizaron diversas técnicas para la recoleccion de la

informacion, que se detallaran a continuacion:

3.5.1 Encuesta estandarizada

Se define como la captacién de informacion oral por parte de un entrevistador hacia un
entrevistado. Este tipo de encuesta se denomina estandarizada porque previo a realizar la
encuesta se realiza el cuestionario que delimita y fija lineamientos para recabar la

informacion necesaria del entrevistado. (Soriano Lopez, 2012)

Las encuestas se realizaron de forma virtual y presencial, mediante la herramienta de
Google Forms a los 84 clientes del muestreo, asi también para facilitar el procesamiento

de la informacion se realizaron preguntas cerradas y dicotomicas.

3.5.2 Observacion

La observacion es la forma sistematizada y ldgica para el registro visual y verificable de
lo que se pretende conocer, es decir, es la manera objetiva de captar o que ocurre en el
mundo real ya sea para describirlo, analizarlo o explicarlo desde una perspectiva
cientifica. De esta forma toda observacién, al igual que otras técnicas, métodos o
instrumentos para consignar informacion; requiere de un sujeto que investiga y un objeto
a investigar, tener claros los objetivos que persigue y focalizar la unidad de observacion.

(Campos, Covarrubias, & Martinez, 2012)

Mediante esta técnica se observo los procesos logisticos de la empresa en su estado
natural, sin ninguna intervencion en el entorno. Se observo a detalle las areas de interés
como por ejemplo el area de despacho, porque es el area que tiene el contacto directo con
el cliente y se pudo conocer las falencias que existen al momento de la entrega de los

pedidos.
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Tambien se observo el proceso que se realiza antes de la entrega del pedido, como la
preparacion y facturacion del mismo, esta accion con el fin de conocer la calidad del

armado y manipulacion de los pedidos.

3.5.3 Recopilacion documental

La recopilacion documental es un instrumento o técnica de investigacion cuyo objetivo es
obtener datos e informacion a partir de fuentes documentales con el fin de ser utilizados
dentro de los limites de una investigacion en concreto. Lo fundamental de este método es
tener siempre presente la finalidad de la investigacion, pues ello permitira juzgar lo que
es apropiado o aprovechable en el tema especifico que se esté investigando. Cuando se
busca documentacion se produce el proceso el cual se basa especificamente en que un
documento remite a otro y asi sucesivamente, con lo que se pueden encontrar pistas

interesantes para el desarrollo de la investigacion. (Torrealba & Rodriguez, 2009)

Mediante esta técnica se analizara toda la informacién histdrica que tiene la empresa sobre
la entrega de pedidos, para lo cual se va utilizar como fuente primaria los reportes que
genera el Sistema SAP, estos son muy Utiles porque almacena toda la informacién de
gestiones pasadas y pueden brindarnos estadisticas de pedidos entregados correctamente
y pedidos anulados por diversas razones que afectan negativamente al cumplimiento de
los objetivos, también se utilizaran los reportes del Power Bl, que nos brinda una imagen
general de como esté la regional La Paz frente a las demas ciudades en el cumplimiento
establecido de sus entregas, de igual forma en el transcurso de la investigacion se hara uso

de toda la documentacion necesaria.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y VALIDACION DE LA INVESTIGACION

4.1 RESULTADOS DE LA OBSERVACION

Se realizo el tipo de observacion directa no estructurada en el lapso de un mes a las
diferentes areas de la empresa, donde se pudo observar todos los procesos que realiza la
empresa TERBOL S.A. para la entrega de pedidos a los clientes en el lapso de las 24 hrs.

El primer aspecto importante que se observo, es que la empresa no cuenta con procesos
debidamente establecidos en las diferentes areas que intervienen en el proceso logistico,
lo que genera desorden y confusién en la empresa. Por ejemplo, para la toma de pedido
los diferentes ejecutivos de ventas visitan a la farmacia y la mayoria de veces realizan el
pedido en la misma farmacia en consenso directo con el cliente ese momento, sin embargo,
existen otras formas en que los clientes hacen sus pedidos, como ser: medios electronicos
(WhatsApp, llamada, mensajes), lo que genera que no haya una comunicacion directa con
el cliente y algunas veces existan equivocaciones en la toma de los pedidos. También se
observé que no hay un proceso establecido en la entrega de los pedidos, pues cada
despachador tiene una forma diferente de hacer su trabajo, lo que ocasiona errores y que
no exista orden en las funciones, ya que algunos trabajadores toman mas tiempo en una

farmacia y eso genera retrasos en las entregas.

El segundo aspecto a recalcar, es que no se cumplen con las normas establecidas en el area
comercial, por ejemplo, su reglamento establece que los ejecutivos de venta deben tomar
y cargar los pedidos al sistema hasta las 16:00 para que se realice la entrega de los mismos
en el lapso de las 24 hrs. establecidas y todos los pedidos que sean ingresados después de
ese horario se atendera al dia siguiente, esto es lo que se deberia coordinar con el cliente.
Sin embargo, el personal incumple con esta normativa y se toman pedidos fuera del
horario establecido con el compromiso al cliente de que su pedido sera entregado en las
24 Hrs. posteriores al mismo, sabiendo que se incumplira con la entrega. Esto genera
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molestia en los clientes y es una de las principales razones por las que la empresa incumple

con su objetivo de calidad de entrega.

El tercer aspecto importante es el bloqueo de los pedidos por parte del area de Cartera,
para comprender mejor este tema se debe conocer que un pedido se bloquea por dos

razones.

e Por mora o retraso en los pagos. - El pedido llega al sistema, pero se bloquea
porque el cliente no cumple con sus pagos o tiene facturas vencidas, por este
motivo el pedido no se suministra y no puede ser entregado, se queda bloqueado
hasta que el cliente se ponga al dia con sus pagos.

e Por sobrepasar su limite de crédito. - Cada cliente tiene un limite de crédito que
se fija de acuerdo a sus compras y su capacidad de pago, cuando este es
sobrepasado, su pedido se bloquea y se queda colgando en el sistema, es decir no

es entregado a su destinatario.

A diario existe el bloqueo de pedidos y esta es una razén del porque los mismos se retrasan
en su entrega o simplemente no son entregados al cliente. Para evitar esta situacion el area
de cartera envia un reporte de los pedidos bloqueados al area comercial, donde los
supervisores pueden solicitar su liberacidn, ellos solicitan el desbloqueo de sus pedidos
debido a que tienen conocimiento de la capacidad de compra de sus clientes y también
pueden gestionar sus pagos en caso de que haya facturas vencidas. Sin embargo, pese a la
herramienta que se les proporciona, algunas veces existe el descuido por parte del area
comercial y no hacen la verificacion de los pedidos blogueados, lo que ocasiona que los
pedidos se retrasen muchos dias o algunos sean eliminados porque no se gestiond su
liberacidn, esto a su vez ocasiona el incumplimiento de la calidad de entrega de los pedidos

en el lapso de las 24 hrs. posteriores al mismo.

El cuarto aspecto a considerar es que en la mayoria de ocasiones no existe una buena
planificacion de rutas y personal en el area de despacho, quien se encarga de la entrega de
los pedidos al cliente final. Si bien la labor es complicada ya que debe ir en funcion a la

cantidad de pedidos preparados el dia anterior, se pudo observar que a diario se realiza
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una planificacion y distribucion improvisada, esto genera pérdida de tiempo y retrasos en
las entregas. Algo importante en este aspecto, es que recientemente la empresa
implemento el sistema DRIVIN, que es un Software encargado de disefiar rutas en funcion
a la cantidad de pedidos, ubicacion de las farmacias y ventanas horarias que cada cliente
tiene, esto con el fin de lograr una mejor organizacion en el area de despacho y cumplir
con las entregas en los tiempos establecidos, sin embargo, la implementacion de esta
herramienta ha resultado ser muy complicada principalmente por la geografia de nuestra
ciudad y luego por la falta de capacitacion al personal sobre su uso. Es por estos motivos
que esta herramienta no ha dado los resultados esperados y por el momento no se puede

aprovechar todos los beneficios que el sistema ofrece.

El quinto aspecto importante que se pudo observar es que no hay una buena comunicacion
entre el area comercial y logistica, pues estas dos areas deberian trabajar de la mano para
lograr los objetivos, pero muchas veces no se puede observar eso. En primer lugar, esté el
desconocimiento de las ventanas horarias que cada farmacia tiene, el area comercial tiene
el conocimiento de los horarios de atencion de sus clientes, pero muchas veces no
proporciona esta informacion al area de distribucion y no se pueden realizar las entregas
porque se encuentran con las farmacias cerradas. Por otra parte, el area logistica no brinda
todas las herramientas necesarias al area comercial, como, por ejemplo: no se informa
oportunamente de los quiebres de stock, retrasos por fallas de sistema, retrasos por
conflictos en la ciudad, planificacion de rutas, entre otra informacién que es importante

para realizar las ventas.

Por ultimo, como otro aspecto importante de la observacion, es que se pudo percibir que
no existen reglamentos para los clientes y la entrega de sus pedidos, es decir que estan
acostumbrados a que la empresa sea muy permisiva, ya que ellos pueden realizar el pedido
y rechazar su entrega en caso de que ya no lo quieran, o simplemente quedarse con ciertos
productos del pedido que ya fue preparado y rechazar los items que decida. Esto es un
punto muy positivo para el cliente, pero genera muchos reprocesos para la empresa, que
se ve perjudicada por estas situaciones.
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En conclusion, esta técnica fue muy enriquecedora y beneficiosa para la investigacion y
se pudo observar, analizar y conocer muchos aspectos que no fueron considerados a un
inicio de la investigacion, asi también se pudo percibir las mayores debilidades de la
empresa y las causas de muchos problemas que pueden ser solucionados posteriormente,
para de esa manera lograr el objetivo principal, que es el cumplimiento de la calidad de

entrega de los pedidos en el tiempo establecido.

4.2 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

La entrevista se realiz6 con un cuestionario de preguntas estandarizadas a dos personas de
interés que estan muy relacionadas con la entrega de pedidos y la logistica en la empresa
TERBOL S.A.

Primera entrevista. - Mario Espinoza — Jefe de logistica TERBOL S.A. Regional La Paz.

¢ Como se realiza el flujo de un pedido, es decir cudl es el curso que se debe seguir

para que el pedido sea entregado con éxito?

R.- El flujo de un pedido comienza cuando el equipo comercial realiza la visita al cliente,
para entender mejor cabe recalcar que en la empresa se tiene una division de los clientes

en tres:

— Canal Tradicional, que son las farmacias de barrio
— Canal Moderno, que se refiere a las cadenas de farmacias
— Canal Institucional, que son hospitales o instituciones més grandes, como la Caja

Bancaria, etc.

Entonces en el primer caso, como es el canal tradicional, el equipo de ventas carga el
pedido mediante una aplicacion en su celular, que posteriormente llega al sistema SAP,
posterior a esto el pedido llega al area de Atencion al Cliente quien es el encargado de
sacar la nota y lo pasa a almacén, para el preparado del pedido que se denomina “picking”,
una vez preparada la orden se pasa al area de despacho para que se verifique la cantidad,

los lotes y caracteristicas del producto, después que se revisa el pedido se realiza la
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facturacion y se programa el pedido para que al dia siguiente se entregue a las farmacias.
En el caso del canal moderno practicamente se realiza el mismo procedimiento, con la
diferencia de que el equipo de ventas es otro, ademas se tiene mas tolerancia en las
entregas porgue los pedidos son mas grandes. Finalmente, para el canal institucional
también se sigue el mismo flujo, pero las entregas estan en funcién a los requerimientos
de los clientes, por ejemplo, que los productos vayan con un slogan de “prohibida su
venta” u otros requerimientos especiales que el cliente indique. En conclusion, todos los
pedidos tienen la misma esencia, con la diferencia que en moderno e institucional los

tiempos de entrega varian.
Por dia, ¢ Cuantos pedidos se atienden en promedio?

R.- Hay cierta periodicidad en cuanto al volumen de los pedidos, cuando se estuvo en
época alta y no precisamente por la pandemia, por ejemplo, en época de invierno se llegd
a tener en promedio 280 pedidos y cuando se estd en un periodo de baja la cantidad de

pedidos asciende a los 150 — 180 en promedio.

¢Como se realiza la planificacion de la entrega de los pedidos? ¢Qué herramientas

utilizan?

R.- La idea de la empresa es que cada vez se vaya utilizando diferentes sistemas y
aplicaciones e ir automatizando los procesos cada vez mas. Actualmente, una vez que el
pedido ha sido entregado al area de despacho, lo que se realiza es planificar los pedidos
primeramente en base a un ruteo manual, manejamos entre cuatro a cinco rutas,
normalmente son dos para la ciudad de EIl Alto y entre dos o tres para la ciudad de La Paz
y para hacer la asignacion de las rutas se tiene una aplicacion denominada DRIVIN, que
es un sistema mediante el cual se introducen los pedidos recibidos y en este sistema se
agrega las rutas de forma manual, la idea que se tiene es automatizar esta funcién y se

tengan las rutas definidas.
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¢ Cudl cree que es el mayor problema para la no entrega de los pedidos a tiempo,
donde se generan mayormente los retrasos?
R.- Se puede dividir en dos partes, la primera parte se da cuando el area de fuerza de
ventas recibe un pedido e ingresa al sistema, pero existe un filtro donde se determina que
no todas las farmacias que realizan los pedidos estan en condiciones de ser atendidas, en
alguno casos los pedidos se encuentran blogueados, esto puede ser porque el cliente se
encuentra en mora, esto quiere decir que no han terminado de pagar sus pedidos anteriores
0 puede ser porque el limite de compra que tiene la farmacia ha sido excedido, en
cualquiera de los dos casos se debe pedir autorizacion para que el pedido sea liberado, este
se considera el primer obstaculo, porque en algunos casos el desbloqueo se realiza al
instante, pero en otros el desbloqueo puede durar dos o tres dias, es por esto que se recibe
guejas por los retrasos, pero no por el area de logistica, sino por el filtro del area de cartera
que no libera los pedidos cuando corresponde. Un segundo obstaculo, es cuando se
presentan otras externalidades, por ejemplo, que la farmacia este cerrada, en este caso se
vuelve a pasar por segunda vez, porque la politica indica que se debe volver y si en la
segunda vez la farmacia sigue cerrado se debe cancelar el pedido y este problema afecta
a los indicadores, otro motivo para el retraso en la entrega de los pedidos es que el
responsable farmacéutico no cuente con dinero en efectivo para realizar el pago de su
pedido, otro problema también, es que el farmacéutico indique que no era el producto que
habia pedido o que el producto tiene una fecha de vencimiento corta. Basicamente estas
cuatro razones son las que ocasionan que un pedido no siga el circuito normado y que no
se logre entregar dentro de las 24 hrs establecidas.

¢ Coémo controla la calidad de entrega de pedidos?

R.- La calidad de entrega de los pedidos esta referida a la entrega a tiempo, también a los
pedidos entregados sin problema. Estos dos factores no son indicadores directos en la
empresa, puesto que la empresa brinda otro tipo de indicadores, que se denomina OTIF,
que es la combinacion de dos, el ON TIME y el IN FULL, el ON TIME mide las entregas
a tiempo y el IN FULL mide las entregas perfectas, es decir sin error. En base a estos

indicadores se tiene un control diario, pero con reportes semanales, el equipo logistico se
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retne a nivel nacional para la revision de los ya mencionados indicadores, los mismos se
analizan y se presentan reportes en caso de que no se hayan logrado los objetivos,

indicando las razones.

¢ Cuales son los aspectos que cree que debe mejorar la empresa en relacion a la

entrega de pedidos?

R.- En algunas ocasiones se ha notado que existe un divorcio entre el area comercial y el
area logistica, y esto se ve reflejado a través de la comunicacion que no es muy adecuada
entre las dos areas. En la cede de La Paz todavia falta mejorar mucho este aspecto, ya que
se deben cumplir ciertos requerimientos que tiene el &rea comercial con respecto a algin
pedido, o al revés cuando en alguna ocasion el area logistica no ha logrado entregar el
pedido, se debe informar los motivos de la no entrega a la fuerza de ventas para que ellos
vean la opcidn de contactarse con el cliente y en algunos casos volver a tomar el pedido
si es que el cliente adn requiere los productos que estaban dentro del pedido.
¢Cuales son los planes de mejora que se planea implementar para mejorar la

eficiencia de la empresa?

R.- El primer plan de mejora parte a nivel nacional, la idea que se tiene, es aprovechar la
tecnologia, ya que en la empresa tiene mucha apertura en el disefio de nuevos sistemas y
aplicaciones, para que en un futuro se pueda reducir tiempos de servicios y el papeleo, ya
gue actualmente estos factores consumen bastantes recursos y tiempo. En segundo lugar
dentro de la operacién interna configuramos un equipo de profesionales que en base a la
experiencia y al diario vivir se va buscando opciones de mejora, como ser: que exista un
control interno diario para evaluar coémo esta funcionando la operacion, cuantas entregas
se han realizado, si han existido rechazos, si se tiene problemas de facturacion, para
identificar los motivos, también se identifican que personeros estan cometiendo errores y

que tipo de errores, para que a partir de esos datos se realice una estadistica, no para
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sancionar, sino para identificar las causas y a partir de ellas observar que soluciones

pueden existir.
Segunda Entrevista. - Ana Hochkofler — Responsable de Atencion al Cliente y Despacho
¢ Cémo organiza las entregas de pedidos diariamente?

R.- Lo primero que se necesita es saber la cantidad de pedidos que existen, un dia antes
de la facturacion, esto para saber si es que se requiere personal extra en las entregas,
cuando la cantidad de pedidos sobrepasa los 180, es necesario llamar a un personal extra
que nos brinde apoyo. Posteriormente cada marfiana llegamos a la oficina y se empieza
con la facturacion de los pedidos preparados el dia anterior, ya que un pedido debe
facturado el mismo dia de su entrega porque no pueden existir incongruencias con la fecha
en las facturas, en esta parte lo que nos genera retrasos son los pedidos de emergencia
porque estos son suministrados, armados y facturados en el mismo momento, lo que es
dificil de realizar. Una vez que tenemos todos los pedidos facturados se procede a revisar
que rutas tienen mayor cantidad de pedidos, para que vayan dos despachadores, en el caso
de que una ruta tenga pocos pedidos solo va un despachador. En pocas palabras se hace
una designacion empirica del personal, y con el sistema DRIVIN se desarrollan las rutas

Optimas para cada zona.

¢ Qué problemas suele tener al su equipo de despacho al momento de realizar las

entregas?

R.- Los principales problemas con los que se topan los chicos de despacho son las
anulaciones de pedidos, ya sea porque la farmacia se encuentre cerrada, porque el pedido
haya sido mal tomado o este duplicado, el hecho de tener pedidos anulados representa un
gasto, tanto econdmico como fisico para la empresa y mi equipo. Otro de los problemas
frecuentes es la geografia de nuestra ciudad, las trancaderas, los bloqueos, porque estos
percances hacen que tengamos retrasos en las entregas y muchas veces hay pedidos que

no se logran entregar por estas demoras.
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¢Coémo cree que se podria mejorar la calidad de entrega de los pedidos?
R.- Hay muchos aspectos por mejorar, empezando por nuestras herramientas de trabajo,
que son los autos, los vehiculos que tenemos carecen de mantenimiento, y en algunas
ocasiones se sufren apagones en plena ruta, que impiden las entregas, asi también
carecemos de permisos para parquear las movilidades y sufrimos de grapas que pone la
alcaldia o la policia, también se podria mejorar los lugares donde se transporta los
medicamentos, porque muchas veces improvisamos con cajas 0 plastoformo que
encontramos. También se puede mejorar teniendo una mejor comunicacion con el area
comercial, ya que a veces ellos pactan algunas especificaciones con el cliente, como por
ejemplo las horas de entrega, pero como area de despacho se desconoce estos puntos. Son
muchos aspectos para mejorar ya que actualmente tenemos muchos reprocesos en la

empresa.
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4.3 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Pregunta 1

iAlguna vez ha tenido un problema con la
entrega de sus pedidos?

Sl NO

GRAFICO N° 1

RESPUESTAS PERSONAS WPORCENTAJE

Si 77 92 %

No 7 8 %

De acuerdo con las personas encuestadas, un 92% de los clientes alguna vez ha tenido
algun problema con la entrega de sus pedidos, lo que es algo alarmante porque demuestra
que la empresa TERBOL S.A. tiene muchas falencias en su proceso logistico y este

desencadena en clientes insatisfechos.
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Pregunta 2

iLa entrega de sus pedidos se realiza en los
tiempos acordados?

2%
Siempre La mayoria de A veces Nunca
veces
GRAFICO N°2
RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE

Siempre 0 0%

La mayoria de veces 26 31 %
A veces 56 67 %

Nunca 2 2%

Segun las respuestas obtenidas un 67% de los clientes a veces recibe sus pedidos en los
tiempos acordados, que seria 24 hrs. después de realizarlo. Solamente un 31% de la
clientela recibe sus pedidos en los tiempos acordados la mayoria de veces, un 2% nunca

los recibe a tiempo y nadie los recibe siempre en el tiempo establecido.

Esta es una prueba de que existe un problema de logistica en la empresa porque los pedidos
no logran ser entregados a tiempo, la politica que tiene la empresa de entregar los pedidos
dentro de 24 hrs. nunca es cumplido a cabalidad lo que hace que la empresa pierda seriedad

y credibilidad ante los clientes.
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Pregunta 3

(En promedio cuanto demora la entrega de
sus pedidos?

24 Hrs 48 Hrs 72 Hrs Mas de 72 Hrs
GRAFICON° 3
RESPUESTAS } PERSONAS PORCENTAJE
24 Hrs 9 11 %
48 Hrs 41 48 %
72 Hrs 14 17 %
Mas de 72 Hrs 20 24 %
TOTAL \ 84 100 %

Segun los clientes un 48% de sus pedidos les llega después de 24 hrs, un 24% en un
periodo mayor a 72 hrs, un 17% dentro de las 72 hrs y un solamente el 11% de los clientes

recibe sus pedidos en las 24 hrs establecidas.

Estos son datos alarmantes porque muestran claramente que TERBOL no puede cumplir
con los tiempos pactados de entrega, lo que desencadena en clientes molestos e

insatisfechos.
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Pregunta 4

iPor lo general los pedidos que realiza le
llega correctamente preparado?

Sl NO

GRAFICO N° 4

RESPUESTAS PERSONAS ‘ PORCENTAJE
Si 62 74 %
No 22 26 %

De acuerdo con los resultados obtenidos un 74% de los pedidos son entregados al cliente
correctamente preparados, es decir que tiene los productos adecuados, cantidades y se
encuentran en buen estado. Por otra parte, un 26% de los clientes afirman que en promedio
sus pedidos son entregados de manera incorrecta, es decir con algun error de producto o

cantidad.
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Pregunta 5

iLos productos que recibe cumplen con sus
requerimientos en calidad, precio y valor?

GRAFICO N°5

RESPUESTAS PERSONAS ‘PORCENTAJE
Si 62 74 %

No 22 26 %

Segun las respuestas de la encuesta un 75% de los clientes recibe sus pedidos con calidad,
con el precio y valor adecuado. Por otra parte, el 26% de los clientes afirman que sus

pedidos no son entregados con los estandares de calidad pactados.

Las respuestas obtenidas nos demuestran que existe disconformidad por parte de la
clientela sobre la calidad de los pedidos, sin embargo, estos datos no son muy alarmantes

y claramente se deben mejorar.
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Pregunta 6

(El trato que recibe por parte de los
trabajadores de la empresa TERBOL S.A. al
momento de recibir sus pedidos es cordial?

Si NO A veces
GRAFICO N° 6
RESPUESTAS PERSONAS \ PORCENTAJE
Si 61 72 %
No 7 9%
A veces 16 19 %
TOTAL 84 \ 100 %

El grafico nos muestra que un 72% de los clientes por lo general recibe un trato cordial
por el personal de la empresa TERBOL S.A, un 19% a veces y Unicamente el 9% de la

clientela no recibe un buen trato por parte de los despachadores de la empresa.

Estas estadisticas nos demuestran la mayor parte del tiempo los trabajadores de la empresa
tienen un buen trato con los clientes al momento de entregarles sus pedidos, lo que es algo
bueno, sin embargo, es una cifra que se puede y debe mejorar para tener clientes
satisfechos.

Pregunta 7
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iCuando tiene alguna duda, consulta o queja sobre
sus pedidos es atendido de manera adecuada por
el personal de la empresa?

2% . . 4%
I

Siempre La mayoria de A veces Nunca
veces
GRAFICO N° 7

RESPUESTAS PERSONAS PORCENTAJE
Siempre 2 2%
La mayoria de veces 34 41 %
A veces 45 53 %
Nunca 3 4%

Segun las respuestas obtenidas un 53% de los clientes a veces es atendido por el personal
cuando tiene alguna duda, consulta o queja, un 41% es atendido la mayoria de veces, un
4% nunca recibe respuestas y un 2% siempre es atendido de forma correcta.

De acuerdo con los resultados en general la empresa atiende las dudas, consultas o quejas
de la clientela lo que es algo positivo y demuestra que hasta cierto punto hay seguimiento
y atencion al cliente, pero estos resultados demuestran que también hay falencias es este

punto que se deben mejorar.
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4.4 RECOPILACION DOCUMENTAL
4.4.1 Reportes Power Bl

Los reportes del Power Bl se generan en funcion a la informacion brindada del Sistema
SAP, en este reporte se tiene un indicador denominado ON TIME, que es el que mide el
porcentaje de los pedidos entregados a tiempo. Para hacer este analisis se considera la
fecha en la que fue cargada el pedido y la fecha en que fue facturado, todo este proceso
deberia tener una duracién de 24 hrs para cada pedido, sin embargo, en muchas ocasiones

se tiene retrasos y no se logra cumplir con este indicador.

Cabe mencionar que el Power Bl se implementd en la empresa TERBOL S.A desde la

gestion 2020, es por eso que el primer reporte se genera en este afo.

(2. # Pedidos entregados a tiempo & ON TIME

®ON TIME @ Ped/Sku Total

llustracion 7: Pedidos entregados a tiempo 2020
Fuente: Power Bl TERBOL S.A

En esta imagen se puede observar que en la gestién 2020, especialmente en el primer

semestre el indicador se encuentra muy por debajo de lo establecido. En el mes de enero
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se tiene el indicador mas bajo con solo 68% de los pedidos entregados a tiempo, esto es

alarmante y representa un problema para la empresa.

4. Valor por motivo de rechazo

ATC- PEDIDO INCOMPLET... [E¥El:ird
VENDEDOR- PEDIDO MA...
VENDEDOR- CLIENTE BLO...
VENDEDOR- PEDIDO DU... )

PEDIDO DE CLIENTE MPR... [RErNEl
CLIENTE- NO CUENTA CO...
CLIENTE- FARMACIA CER...

ATC- ERROR EN DATOS F...

ATC- ERROR PRECIO/DES...

APT- ERROR EN LOTE/VE...

APT- PEDIDO ATRASADO

N
iii'

__-"al

$0,0 mill. $0,1 mill. $0,2 mill.

llustracion 8: Motivos de rechazo de pedidos 2020

Fuente: Power BI TERBOL S.A

En los reportes del Power Bl se tiene un andlisis de los rechazos de pedidos més comunes.
En la gestion 2020 el motivo de rechazo mas elevado se ocasiona por quiebre de stock, es
decir representa todos los pedidos que no fueron entregados porque no habia el producto
solicitado, este indicador es muy alarmante porque la monetizacion de este rechazo
asciende a un monto de $u$ 258.707. Asi también el segundo motivo de rechazo méas
importante es el pedido mal tomado, con un monto de $u$ 234.067, un pedido mal tomado
es aquel que no cumple con el requerimiento del cliente, ya sea en forma, cantidad,
presentacion u otros. Este error se da en el momento que el pedido es cargado por el
ejecutivo de ventas al visitar las farmacias. De igual manera otro de los rechazos méas
representativos es que el cliente se encuentre bloqueado, las razones para que los pedidos
de un cliente se bloqueen son: las facturas vencidas y cuando el pedido supera su limite

de compra, en esta situacion el pedido se queda bloqueado hasta que se autorice su
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liberacion o el cliente cancele sus facturas atrasadas, es ahi donde se genera el retraso en
la entrega.

Monto Pedidos Monto Pedidos Monto Pedidos Pedidos Pedidos % Pedidos

Totales § Vigentes $ Rechados $ Totales Anulados Anulados
F S

1 TERBOL §2.993.844 $2.702.667 §291.177

1 MEGALABS $4.866.684

$4.212.521

3654.164

Tabla 5: Porcentaje de anulaciones 2020

Fuente: Power BI TERBOL S.A

En el cuadro resumen se puede observar el nimero de pedidos realizados en la gestion
2020, el nimero de pedidos rechazados y el nimero de pedidos anulados. Para lo cual
nos centraremos en el porcentaje de pedidos anulados que asciende a un 13.29% del total
de pedidos realizados con un monto de $291,177. Este porcentaje es elevado considerando
el total de pedidos y representa algo alarmante para la empresa TERBOL S.A.

Pedidos # Unidades Monto Neto  Status  Fecha Liberacion Dias Atencién

v
Tradicional 29.352 808.551 §4.983.592 | 1.CARGADO 4/5/2021

29352 808551 $4983592 1.CARGADO  4/5/2021 289

Tabla 6: Promedio dias de atencion de pedidos 2020

Fuente: Power BI TERBOL S.A
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En el grafico se observa un resumen de los pedidos del canal tradicional, se toma en cuenta
este dato porque es el canal donde mas cantidad de pedidos existen, por lo que es donde
Mmas errores y retrasos se presentan. Pero el dato que realmente nos interesa en este grafico
es el promedio de dias de atencidn que existe para atender los pedidos, este valor asciende
a 2.89 dias, este es el tiempo que se demora en atender un pedido. Teniendo en cuenta que
la politica indica que se debe atender los pedidos en 24 hrs, este resultado incumple con
los objetivos de la empresa, ya que se tiene un retraso de aproximadamente dos dias en
las entregas.

llustracién 9: Pedidos entregados a tiempo 2021

i 2.# Pedidos entregados a tiempo & ON TIME

®ON TIME ®Ped/Sku Total

Fuente: Power BI TERBOL S.A

En el grafico se puede observar las estadisticas de la gestion 2021, donde durante tres
meses se tiene cifras en rojo, lo que significa que fueron meses criticos para la empresa
en cuanto a la entrega de los pedidos, sin embargo, en los demas meses tampoco se tienen
cifras muy buenas, porque lograron alcanzar la meta de sobrepasar el 80% por unos
cuantos decimales. Esto representa que cada mes se tiene una lucha por lograr la metas,
es decir cada mes se presentan problemas que ocasionan que la empresa se aleje de sus

objetivos.
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' &_Valor por motivo de rechazo

s
‘A- U\-‘l_

llustracién 10: Motivos de rechazo de pedidos 2021
Fuente: Power Bl TERBOL S.A

Para la gestion 2021 también se tiene un reporte de rechazos de pedidos con los valores
monetarios que cada uno representa. El rechazo mas frecuente en esta gestion es el pedido
mal tomado con una cifra de $395.398, como ya se habia mencionado este es un error
cometido por el ejecutivo de venta al momento de tomar el pedido en farmacia y es
netamente un error humano, como segundo motivo mas importante esta el rechazo de
pedido por quiebre de stock, es decir aquellos pedidos que no se logran entregar o tienen
demoras porque no se tiene el producto solicitado en el almacén, por ultimo, el tercer
motivo mas representativo de rechazo es el pedido duplicado, este rechazo significa que
un mismo pedido fue cargado dos veces y uno de ellos es rechazado porgue el cliente no
puede recibir dos veces los mismos productos, este error es cometido por los ejecutivos
de ventas y en algunos casos muy excepcionales por el sistema que falla y duplica el
pedido.
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LINEA Monto Pedidos Monto Pedidos Monto Pedidos Pedidos Pedidos % Pedidos

Totales $ Vigentes $ Rechados $ Totales Anulados Anulados
-~
= TECNOFARMA $0 (§955) $955 8 4 50,00%
& TERBOL $3.110438 $2.773.710 $336.728 21746 2764 1271%
= MEGALABS $3.799.164 $3.303.352 §495.812 25971 3.797 14,62%
Total $6.909.147 $6.075.652 $833.495 41.724 6.565 13,76%

Tabla 7: Porcentaje de anulaciones 2021

Fuente: Power BI TERBOL S.A

En el cuadro se observa el nimero de pedidos realizados en la gestion 2021, donde el
porcentaje de pedidos anulados asciende a un 12.71%, con un valor monetario de
$336.728 del total vendido en la regional La Paz. Esta cifra representa una pérdida para la
empresa, debido a que se utilizaron recursos y fuerza de trabajo para cada pedido que fue
anulado por diferentes razones.

A comparacion de la gestion 2020, el porcentaje de pedidos anulados disminuyo en 0.58%,
que es un porcentaje minimo y nos demuestra que el problema planteado en la
investigacion es persistente y aun no fue abarcado.

Pedidos  # Unidades Monto Neto Status  Fecha Liberacion Dias Atencion

Tradicional 41183 1218976 | $6.2909.147 | 1.CARGADO 1/3/2022

41183 1218976 $6.909.147 1.CARGADO

Tabla 8: Promedio dias de atencion de pedidos 2021

Fuente: Power BI TERBOL S.A

En la tabla se toma como referencia el total de pedidos realizados en el canal tradicional,

donde se tiene el dato importante del promedio de dias que un pedido demora en ser
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entregado, desde la realizacion del mismo, hasta la entrega al cliente final, este valor
asciende a un promedio de 3.49 dias, cifra que es alarmante porque incumple por mucho

la politica de la entrega de pedidos en 24 hrs. posteriores al mismo.

r2. # Pedidos entregados a tiempo & ON TIME

®ON TIME @ Ped/Sku Total

llustracion 11: Pedidos entregados a tiempo 2022
Fuente: Power Bl TERBOL S.A
Como se puede observar en la imagen, la gestion 2022 ha sido un afio bastante dificil para
la empresa TERBOL, especialmente el primer semestre donde solo un mes se ha superado
el porcentaje esperado, de igual forma en el segundo semestre de la gestién solo un mes
se ha logrado el objetivo y los demas meses se encuentran por debajo de lo esperado,

dando a entender que el problema de entrega de pedidos persiste en la empresa TERBOL.

63



r4. Valor por motivo de rechazo

ATC- PEDIDO INCOMPLET... SPrSPL,
VENDEDOR- PEDIDO MA... iRy
VENDEDOR- PEDIDO DUE.. JREEREE]
VENDEDOR- CLIENTE BLO...
PEDIDO DE CLIENTE MPR...
APT- ERROR EN LOTE/VE...
CLIENTE- NO CUENTA CO...
APT- PEDIDO ATRASADO I
CLIENTE- FARMACIA CER... ]
ATC- ERROR EN DATOS F... I
DIGITACION (ERROR ING... ||

$0 mil $100 mil

llustracién 12: Motivos de rechazo de pedidos 2022

Fuente: Power BI TERBOL S.A
En la gestion 2022 el rechazo mas importante es el pedido incompleto por quiebre, lo que
significa que los pedidos que salen incompletos por el desabastecimiento del almacén son
la causa mas representativa de perdida para la empresa. Como segunda causa significativa
se encuentra el pedido mal tomado por los ejecutivos de venta, este es un error recurrente
y es un problema que debe ser tratado por la empresa, asi también esté el pedido duplicado,
gue es un problema causado por el equipo comercial. En resumen, se debe buscar una
solucién que ayude al abastecimiento de productos y al equipo comercial, que es donde

mas errores se tiene.
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Monto Pedidos
Totales §

Monto Pedidos Monto Pedidos
Vigentes § Redladus $

Pedidos
Totales

Pedidos
Anulados

% Pedidos
Anulados

fomzs | smm | s -

$1.967.816 $1.693.798 $274.017

Tabla 9: Porcentaje de anulaciones 2022

Fuente: Power BI TERBOL S.A

Como se observa en la tabla, el porcentaje de anulaciones se incrementa en relacion a la
gestion 2021, con un 16.46%, lo que significa que no se han tomado medidas para
solucionar este problema y este ha empeorado. La cantidad monetaria de perdida por
anulaciones asciende a un $274.017, siendo un monto significativo para las ventas de la

empresa.

Pedidos # Unidades Monto Neto o Status Fecha Liberacion | Dias Atencion
7 Directo 83 15.243 $50.250 1.CARGADD 1/17/2022 6,60
T Instituciones 277 1718634 3401280 | 1.CARGADO 171472022 12,29
7 Moderna 1276 7T.732 3468614 | 1.CARGADOD 1442022 3.89
7 Tradicional 5433 223284 $1.047.524 | 1.CARGADD 14372022 331
Total 7.00 2034893 $1.967.816 1.CARGADO 1/3/2022 3,82

Tabla 10: Promedio dias de atencion de pedidos 2022

Fuente: Power BI TERBOL S.A

Como se observa en la tabla en la gestion 2022, el promedio de dias de atencion en el

canal tradicional es de 3.31, es decir se tiene un retraso en la atencion de pedidos de mas

del triple de lo estipulado en la politica interna de la empresa.
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4.4.2 Reportes del sistema SAP

El sistema SAP, es una herramienta muy util en el proceso logistico, pues brinda diferentes
transacciones para efectuar las operaciones en una empresa, de igual forma es muy
ventajoso porgue tiene la capacidad de almacenar informacion histérica que sirve para

procesarla, compactarla y analizarla de manera objetiva.

En los reportes de pedidos entregados a tiempo existe mucha variacion diariamente, es
decir un dia la entrega de pedidos se realiza en los tiempos medianamente aceptados, pero
al otro dia no, esto demuestra que no hay una correlacion en las tareas del area logistica,
aun no se tienen procesos totalmente estandarizados que permitan mantener los

indicadores alineados.

De igual forma existen muchas facturas anuladas lo que representa pedidos no entregados

a tiempo, que a su vez llegan a ser pedidos rechazados por los clientes.

A continuacion, se presenta un ejemplo de los reportes que nos brinda el sistema SAP y
un resumen de los informes de facturacion de las gestiones 2019, 2020 y 2021, donde se
puede observar la facturacion diaria de los pedidos. Para entender mejor el resumen se
considera que una factura “Vigente” es un pedido “entregado” y una factura “Anulada”

es un pedido “no entregado”.
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Qterbol

REPORTE SAP FACTURACION
GESTION 2021

UNINEG | FECEMISION FECVENCTO ~FACSAP  NFISCAL NOMBRE RAZON SOCIAL TEXTO CONDICION  TOTAL BRUTO TOTAL NETO ~ ESTADO
TBL 05/002021  05/01/2021 90266542 2475 FARMACIA ERIMAR PAMELA BAUTISTA ALVAREZ Pago contado (nmedato) 194,00 194,00 VIGENTE
TBL 05/002021  04/02/2021 90266543 2476 FARMACIA LiZ ELIZABETH MARIA VASQUEZ Pagoa 30 dias 203650 2.036,50 VIGENTE
LB 05/002020  04/02/2021 90266545 U REINA KARINA MARTINEZ CRESPO Pagoa 30 dias 131000 1.310,00 VIGENTE
TBL 05/002021 0410272021 90266546 278 REINA KARINA MARTINEZ CRESPO Pago a 30 dias 420850 422850 VIGENTE
LB 05/002021  04/02/2021 90266547 2479 FARMACIA UNION JANETH CEREZO BELTRAN Pago a 30 dias 662,00 662,00 ANULADA
TBL 05/0/2021  04/02/2021 90266548 2480 FARMACIA MELANIE BERNARDO RAMIRO RAMOS RAMOS Pago a 30 dias 802,00 802,00 ANULADA
TBL 05/00/2021 0410212021 90266549 2481 FARMACIA DAVID CALLISAYA QUISPE Pago a 30 dias 308300 308300 ANULADA
TBL 05/002021  04/02/2021 90266550 2482 FARMACIA DAVID CALLISAYA QUISPE Pago a 30 dias 785,00 785,00 ANULADA
LB 05/0/2021  04/02/2021 90266551 2483 FARMACIA VICTORIA ANA VICTORIA LOPEZ OROZCO DE Pagoa 30 dias 110800 1.108,00 VIGENTE
LB 05/0/2021  04/02/2021 90266552 2484 FARMACIA FUTURO VILLALOBOS Pago a 30 dias 230,00 230,00 VIGENTE
TBL 05/002021  04/02/2021 90266553 2485 FARMACIA GALVANIT CARLOS FERNANDO GOMEZ TIRINI Pago a 30 dias 215000 215000 VIGENTE
TBL 05/002020  04/02/2021 90266554 2486 FARMACIA GALVANI I CARLOS FERNANDO GOMEZ TIRINI Pago a 30 dias 330,00 330,00 ANULADA
TBL 051002020 04/02/2021 90266555 2487 FARMACIA ANITA CLEYIS EMILIANA MARQUEZ HUANCA Pagoa 30 dias 239,00 239,00 VIGENTE
MB 05/02021  04/02/2021 90266556 2488 FARMACIA KOLPING DE STAEL PEFA STAEL EDITH PENA BARRANCOS Pago a 30 dias 306,50 306,50 VIGENTE
TBL 05/02021  04/02/2021 90266557 2489 FARMACIA 12 DE OCTUBRE MARTINEZ Pago a 30 dias 52350 523,50 VIGENTE
TBL 05/02021  04/02/2021 90266558 2490 FARMACIA RENACER GRACIELA CONDOR! CABRERA Pago a 30 dias 796,50 796,50 ANULADA
LB 05/00/2021 0410202021 90266559 2491 FARMACIA 25 DE JULIO CLODOMIRO ROMERO MIRANDA Pago a 30 dias 41450 474,50 ANULADA
TBL 05/002021  04/02/2021 90266560 2492 CENTRO MEDICO NORUEGO WILLY GODOFREDO HIGORRE ENCINAS Pago a 30 dias 118500 111390 ANULADA
LB 05/0/2021  04/02/2021 90266561 2493 FARMACIA NATALY MERCEDES LAME VALLEJOS Pagoa 30 dias 825,00 825,00 ANULADA
TBL 05/02021  04/02/2021 90266562 2494 FARMACIA CUEVAS AMERICA CELESTE CUEVAS ALIAGA Pago a 30 dias 140000 1.400,00 ANULADA
TBL 05/002021  05/01/2021 90266563 2495 FARMACIA SAN ELIAS VERONICA QUINO ZEBALLOS Pago contra Entrega 101400 953,16 ANULADA
TBL 05/002021  04/02/2021 90266565 2496 FARMACIA LAS AMERICAS MERY ZUNIGA Pago a 30 dias 627840 6.27840 ANULADA
TBL 05/0/20210  05/01/2021 90266566 2497 FARMACIA LAS AMERICAS MERY ZUNIGA Pago contado (nmedato) 117450 1174550 VIGENTE
LB 05/02021  05/01/2021 90266567 2498 FARMACIA LAS AMERICAS MERY ZUNIGA Pago contado (inmediato) 187500 187500 VIGENTE
TBL 05/02/2021  05/01/2021 90266568 2499 FARMACIA SANTA ROSA KEDI MALDONADO Pago contado (nmedato) 17940 179,40 VIGENTE
TBL 05/002021  05/01/2021 90266569 2500 FARMACIA BENI SONIA CATACORA CORDOVA Pago contado (nmedato) 414280 4.142,80 ANULADA
TBL 05/00/2021 0410212021 90266570 2501 FARMACIA HERBARIA GREGORIA AJSARA COPA Pago a 30 dias 192,00 192,00 VIGENTE
TBL 05/002021  04/02/2021 90266571 2502 FARMACIA FARMATODO JUAN BERNARDO PERALOZA CAMACHO Pago a 30 dias 118700  1.187,00 VIGENTE
TBL 05/0/2021  04/02/2021 90266572 2503 CORPORACION 28 DE DICIEMBRE SR.L. Pagoa 30 dias 496,00 496,00 VIGENTE
TBL 05/002021  05/01/2021 90266573 2504 FARMACIA EDENRYY C RIVEROS GONZALES Pago contra Entrega 173500 163090 VIGENTE
TBL 05/002021  20/01/2021 90266574 2505 CONSULTORIO MEDICO MUTUAL CAYOGA MONTANO Pagoa 15 dias 561,60 561,60 VIGENTE
TBL 05/002021  20/01/2021 90266575 2506 CONSULTORIO MEDICO MUTUAL CAYOGA MONTARO Pagoa 15 dias 507,30 507,30 VIGENTE
TBL 05/02/2020  04/02/2021 90266576 2507 FARMACIA SAN JOSE MAXIMA SEGUNDINA ZAMORA RAMOS Pago a 30 dias 145,80 145,80 VIGENTE
TBL 05/00/2021 0410202021 90266577 2508 FARMACIA AL -SIL SILVIA HUARINA RAMOS Pago a 30 dias A150 211,50 VIGENTE
LB 05/0/2021  04/02/2021 90266578 2509 FARMACIA SASUKE MARTIN HUAYHUA YANA Pago a 30 dias 138200 1.382,00 VIGENTE
TBL 05/002021  05/01/2021 90266579 2510 FARMACIA BLANBEL BLANCA ANDREA BELZU GOMEZ Pago contra Entrega 108350 101849 VIGENTE
TBL 05/02/2020  04/02/2021 90266580 2511 FARMACIA MEDISALUD - | SANDRA MODESTA YUJRA MAIDANA Pagoa 30 dias 575,00 575,00 VIGENTE
TBL 05/002021  05/01/2021 90266561 2512 FARMACIAS SANGALLISRL. FARMACIAS SANGALLISRL. Pago contra Entrega 269,00 252,86 VIGENTE
TBL 05/02/2021  05/00/2021 90266562 2513 SANATPLUS SULEMA ARROYO Pago contra Entrega 117110 981,07 VIGENTE
TBL 05/002021  05/01/2021 90266563 2514 FARMACIA SERVIR Y CUIDARTE PAOLA YAROSLABA PAZ GALVEZ Pago contra Entrega 536,00 503,84 VIGENTE

Tabla 11: Reporte de Facturacion SAP gestion 2021

Fuente: Sistema SAP
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FACTURA CANTIDAD PORCENTAJE 2 O 1 9

JOTAL | 17031 | ___ 100%

FACTURA CANTIDAD PORCENTAJE

2020

TOTAL 26055 | ___ 100%

FACTURA CANTIDAD PORCENTAJE

2021

TOTAL 24.947 100%

FACTURA CANTIDAD PORCENTAJE

2022

TOTAL 26458 | ______ 100%

llustracion 13: Resumen de facturacion gestiones 2019, 2020, 2021 y 2022

Fuente: Sistema SAP TERBOL S.A.

En los informes se puede apreciar que durante la gestion 2019 el porcentaje de pedidos no
entregados a tiempo asciende a un 12%, en la gestion 2020 este se incrementa a un 23%
y la gestion 2021 llega a un 21%, lo que significa que el problema ha empeorado en los

Gltimos afios y puede persistir en futuras gestiones si no se toman medidas pertinentes.

Este reporte nos da un vistazo general de que no se logran los objetivos de entregas en la
empresa, ya que lo ideal es que todo pedido facturado sea entregado, porque detras del
mismo existe toda una operacion logistica que representa un costo para la compafiia,
mismo que debe ser subsanado con el cumplimiento de las entregas al cliente final, Sin
embargo con el resumen presentado se puede observar que esto no ocurre porque se puede
notar un notable porcentaje de rechazos con diferentes causas que seran analizadas mas

adelante.
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1.1.1 Reporte de facturas anuladas

Los reportes que se presentan a continuacion son realizados en la empresa por el area de
Atencién al cliente, debido a que esta area es la encargada de realizar el proceso de
anulacion de los pedidos. Diariamente el equipo de despacho deja los pedidos y facturas
para anular en el almacén, con el motivo de anulacién escrito y detallado en la factura,
con esta informacion y revisando que los productos devueltos estén en buenas
condiciones, el auxiliar de Atencién al Cliente realiza la anulacion del pedido y devolucion
de los productos al almacén, es decir se realiza todo un reproceso cuando se anula un
pedido. Después de realizar estas acciones el auxiliar realiza el reporte de anulacion de
pedidos en el dia, especificando los detalles del pedido, como ser: fecha, numero de factura
interna SAP, nombre de la farmacia, codigo de cliente, numero de factura, numero de
pedido SAP, linea del pedido, motivo de la anulacion y el valor monetario del pedido

anulado.

Toda esta informacién es util para saber cuéles son los motivos mas frecuentes de
anulacién, las farmacias recurrentes que tienen estos problemas y el valor monetario que
representa cada anulacién, ya que no es lo mismo que un pedido de un monto elevado se
anule a que un pedido pequefio se anule. Sin duda alguna un pedido con un monto
significativo va pesar mas que un pedido pequefio, todo esto por los costos que representa
cada pedido. De igual forma, mediante este reporte se puede identificar cuales son los

clientes conflictivos y reiterativos al momento de anular sus pedidos.
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FACSAP FARMACIA CODIGO  Nro. FAC PEDIDO SAP LINEA  MOTIVO

29/07/2021| 90667846 [FARMACIA TININI 184 3028 369293 TERBOL |PEDIDO MALTOMADO 167.79
28/07/2021| 90666704 |CENTRO MEDICO "DR. PEDRO MAMANI HUANCA" 1378 2980 368083 TERBOL |PEDIDO MALTOMADQ 343,35
28/07/2021| 90666252 |FARMACIA ELYSIUM §211 2522 368393 TERBOL |CERRADO 99743
27/07/2021| 90666248 |FARMACIA ISLA DELS0L 8040 21921 368122 TERBOL |PEDIDO DUPLICADO 304.56
27/07/2021| 90666229 |FARMACIA BEATRIZROSA 6887 117 367561 TERBOL |CERRADO 45814
27/07/2021| 90666213 |FARMACIA YOFY 2194 2510 367601 TERBOL |NO CUENTA CON EFECTIVO 700.30
27/07/2021| 90666209 |FARMACIA MARFELI 2080 2908 367584 TERBOL |PEDIDO MALTOMADO 24252
28/07/2021| 90666207 |FARMACIA JESUS TE SANA 1842 2507 368434 TERBOL |CERRADO 184.24
28/07/2021| 90666181 |FARMACIA BRELES 1093 2896 367971 TERBOL |NOCUENTA CON EFECTIVO 316.59
27/07/2021| 90665142 |FARMACIA ALL PHARMACY 964 2864 366940 TERBOL |PEDIDO MALTOMADQ 85211
27/07/2021| 90665137 |FARMACIA ARIES i 2862 367348 TERBOL |PEDIDO DUPLICADO 47,00

Tabla 12: Reporte de anulacidn Atencidn al Cliente
Fuente: Auxiliar de Atencion al Cliente
Los reportes de facturas anuladas se actualizan dia tras dia, esto debido a que cada dia se
anulan en promedio diez facturas por diferentes motivos. Como se puede apreciar en la
imagen, este reporte es bastante Gtil porque nos brinda el motivo de la anulacion y el

monto del pedido que fue anulado.

MOTIVOS FRECUENTES CANTIDAD | PORCENTAJE
FARMACIA CERRADA - 12%

FCIA NO CUENTA CON EFECTIVO 19 19%
PEDIDO ATRASADO 22 22%
PEDIDO DUPLICADO 15 15%

PEDIDO MAL TOMADO 33%

TOTAL 102 100%

Tabla 13: Resumen de anulaciones Atencion al Cliente

Fuente: Reporte ATC

En la tabla resumen se aprecia los motivos frecuentes al momento de realizar una

anulacion de pedido, siendo el pedido mal tomado una de las causas que mayor impacto
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tiene en las anulaciones con un porcentaje del 33%, esta causa ya fue mencionada con
anterioridad y se debe a un error al momento de cargar el pedido, el cliente es quien lo
califica como pedido mal tomado ya que el pedido que realizo no coincide con los
productos que se le quieren entregar, puede existir un error en la presentacion del
medicamento, en la cantidad del producto o una equivocacion de producto, son estas
razones las que determinan que un pedido no llego bajo las condiciones pactadas con el
cliente. Como segunda causa mas importante se tiene los pedidos atrasados con un 22%,
esta causa significa que los pedidos no llegaron en la fecha establecida al momento de
realizar el pedido, este problema se debe a que los pedidos se encuentran bloqueados, ya
sea por mora o por sobrepasar el limite de crédito, en algunas ocasiones son pedidos muy
urgentes, es por eso que se pacta una fecha especifica de entrega y como esta es
incumplida, el cliente decide rechazar el pedido porque ya no lo necesita y no llego en la
fecha pactada. Como tercer motivo de anulacién frecuente se tiene que el cliente no cuente
con efectivo con un porcentaje de 19%, esto sucede con los pedidos que son contra
entrega, cuando el pedido es entregado en la fecha pactada, pero el cliente no cuenta con
efectivo suficiente para realizar el pago, este problema se trata de una mala comunicacion
con el cliente o simplemente poca seriedad por parte del mismo cliente, puesto que este

tipo de pedidos se deben pagar al momento de recibirlos.

4.5 DOCIMASIA DE HIPOTESIS

La empresa TERBOL S.A. afirma que carece de un Plan Logistico y determina que este
factor representa un 80% de importancia para ser una de las causas mas relevantes del
problema. Asi también en una encuesta aplicada a la clientela se logré determinar que un

92% (77 personas del muestreo) tiene problemas recurrentes con la entrega de sus pedidos.

¢Se podria afirmar con una significacién del 5% que la proporcion de clientes que reciben

sus pedidos en el tiempo establecido es menor a un 91%?
Ho: u=0.80

H1: u<0.80
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Nivel de Significancia a = 0.05 o en su forma 5%

Datos:
n=2384
X=77
X
p=—=092
Valor Critico: zc = - 1.645
Valor Proporcion: Zp — P-p,
Po—qo
n
Zp = —0.12

Regién de
aceptacion de Ho

Regidn de
rechazo de Ho
(95%)

Conclusion: Se acepta la hipotesis, dando a entender que una de las principales causas
que generan el problema de la empresa TERBOL S.A. es que no posee un Plan Logistico
adecuado a sus necesidades y funcionamiento.
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CONCLUSION DEL MARCO PRACTICO

De acuerdo con la informacion recolectada, analizada y sintetizada, se acepta la hipotesis
formulada al inicio de la investigacion y se reconoce que la falta de un plan logistico en
la empresa TERBOL S.A., es una de las principales causas del incumpliendo de su
principal objetivo, que es la entrega de los pedidos con calidad en las 24 hrs posteriores al
mismo. Se ha podido determinar que son varias causas que provocan los retrasos en las
entregas de los pedidos, pero todos estos aspectos se encuentran englobados en los
procesos del plan logistico y la entrega de los pedidos con calidad, de la misma manera se
ha demostrado que el problema es recurrente en las gestiones estudiadas, dando a conocer
que en promedio los dias de atencion de un pedido son de 48 hrs., hasta llegar a las 72
hrs., lo que significa que hay un incumplimiento importante de los plazos de entrega
presentados por la empresa. es por esta razon que se propone ayudar a la resolucion del
problema con la implementacion de un plan logistico, adecuado para los procesos que se

realizan dentro de la empresa TERBOL S.A.
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Como solucién al problema planteado en la presente investigacion se aplicara un Plan
Logistico en la empresa farmacéutica TERBOL S.A. centrado en el cumplimiento del
objetivo de la calidad de entrega de los pedidos dentro de las 24 hrs. posteriores al mismo,

con los siguientes objetivos:

e Mejorar la comunicacion de las diferentes areas de la empresa para trabajar de
forma mas coordinada.

¢ Reducir los costos innecesarios para mejorar la rentabilidad de la empresa.

e Contribuir con la comunicacion que se tiene con el cliente.

e Estandarizar las operaciones logisticas.

e Mejorar la imagen de la empresa en la industria farmacéutica y en la mejora de

cada parte del proceso logistico.

La propuesta esta basada en el desarrollo del plan logistico y las etapas de la entrega de
los pedidos, ambos descritos en el marco tedrico, que sirve de guia para mejorar los
aspectos negativos en cada parte del proceso logistico, desde la toma del pedido hasta la

entrega del mismo al cliente final.

5.2 DESARROLLO DE LAPROPUESTA

El plan logistico de la empresa TERBOL S.A. se basa en las siguientes fases descritas en

el marco tedrico anteriormente:

5.2.1 Aprovisionamiento

Es la operacion logistica que tiene como objetivo la provisién de materias primas o
mercaderia en general a un centro logistico para asegurar el correcto desarrollo de la
actividad empresarial. (MECALUX, 2021)
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En el caso de la empresa TERBOL S.A., el aprovisionamiento de los productos
farmacéuticos es de suma importancia porque son productos para la salud de la poblacién,
sin embargo, hay medicamentos que se requieren con mayor necesidad, por ejemplo,
aquellos que son para terapia intensiva. También son importantes los productos

ambulatorios que tienen alta rotacion, como medicamentos antitusivos y analgésicos.

5.2.1.1 Mejora de las funciones del almacén

La propuesta de mejora para el aprovisionamiento de los medicamentos esta dirigida al
area de almaceén, especificamente al “encargado de almacén”, porque es la persona que se
encarga de controlar los inventarios y conoce el stock de productos, en pocas palabras es

la persona encargada del aprovisionamiento de la mercaderia disponible para la venta.

Las funciones de las que se debe encargar el responsable de almacén para mejorar el

proceso logistico son:

e Conocer el ciclo de los productos en oferta de cada mes y revisar la disponibilidad
de existencias, ya que al ser productos en promocién se puede tener una alta
demanda de los mismos.

Cabe recalcar que la lista de ofertas cambia cada mes, por esa razon es importante

mantenerse actualizado de las variaciones que puedan existir.

75



CICLO BOLIVIA - FEB 2023

DESCUENTO

CATEGORIA PRODUCTO cicLo
| : - I
INSUMOS MEDICOS BARBIJO 700000530  [BARBIJOS KN95 PACK x 15 79,50 40% 31,80 47,70 (TODOS) 11-06-2023
MEDICAMENTOS CARDIOTER 700000651  [CARDIOTER 100MG X 100 TAB 121,00 20% 24,00 97,00 (TODOS) 30-12-2023
MEDICAMENTOS CEFOTAXIM 700000489  |CEFOTAXIM1GIM-IV x 25 VIALES INS 303,50 70% 212,00 91,50 (TODOS) 13-05-2023
2009333

MEDICAMENTOS CEFTRIAXON 700000039  [CEFTRIAXON 1G IMx1 C/TERB 1% 5MLx (1) 18,00 50% 9,00 9,00 2009334 26-09-2023
28-09-2023

MEDICAMENTOS CEFTRIAXON 700000041  [CEFTRIAXON 1G IV x1 C/AGUA 5MLx (1) 18,00 50% 9,00 9,00 (TODOS) 30:09-2023

Tabla 14: Productos con ofertas y descuentos

Fuente: Equipo Comercial

e Revisar y realizar un informe semanal de los quiebres de stock o los productos
préximos a vencer para informar al equipo comercial, esto con el fin de evitar
futuros reclamos o rechazos por parte del cliente.

Estos reportes seran de mucha utilidad, ya que informar de los quiebres de stock a
los clientes ocasionara que no haya rechazos de pedidos en el futuro, asi también
es importante que se informe de las posibles fechas de abastecimiento de productos

en quiebre para que los clientes sepan cuando realizar sus proximos pedidos.
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Reporte de lotes
L EFP ER QNIRRT BEw 0

Materal  * Descripcidn Centro Almacén Lote Lote de pg L M base UM akerna £ Stock valo EStock call £Stock blog EStock Vall £Stock cal EStock blog
700000227 VITAMIN C 1.000 MG X 1 TUBO EFERV 1006 0016 0265 0265 01.04.2021 U 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
VITAMIN C 1.000 MG X 1 TUBO EFERV 1006 0016 1147 1147 700,000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

0.000 « 0000 « 0.000 « 0.000 « 0.000

llustracién 14: Reporte de lotes SAP

Fuente: Sistema SAP

Este reporte de debe realizar en el Sistema SAP con las transacciones que posee el almacén
como la “ZMMRO003” y se puede corroborar con los quiebres que el sistema Power BI

presenta. Se los debe descargar en PDF y resumirlos para que sea de facil comprension.

5.2.1.2 Mejora de las fases del aprovisionamiento

De igual manera nos basaremos en las fases del aprovisionamiento para definir aquellas
acciones adicionales que debe realizar el encargado de almacén para mejorar esta parte

del proceso logistico en la empresa.
v Anadlisis de necesidades

Para esta fase, se debe definir mediante un informe que productos se requieren, con la
ayuda del reporte de quiebres de stock, siempre tomando en cuenta la importancia y
urgencia de los mismos, ya que algunos medicamentos son mas importantes que otros, por
ejemplo, los de terapia intensiva o antibi6ticos que se requieren en grandes cantidades, se

los debe tomar como prioritarios.
v" Requerimiento

El requerimiento de los productos se realizara por el encargado del almacén al analista de
demanda de la central de Santa Cruz donde se encuentra la planta de produccion,
especificando detalles importantes como, la cantidad de productos que se necesitan,
reporte de lotes y fechas de vencimiento. También se debe coordinar las fechas posibles

de abastecimiento y la forma de traslado de los productos.
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En esta etapa y para tener orden y control en los requerimientos que se realicen, se hara
seguimiento mediante el sistema SAP, donde se puede visualizar los traslados que se estan
realizando a la ciudad de La Paz, esta herramienta también nos ayuda a informar al equipo
comercial para dar a conocer las fechas y cantidades de los productos que llegaran para el

abastecimiento de la regional.

Mat",?;"a'me! | Texto breve de material Nombre 1 Doc.compras ~ Pos. CeSu E |Cantidad UMB
500 wwwwwa— ASGESIC 60 MG INY X 5 AMP (2ML) Centro Distribucion LP 4100006264 20 1003 5 UN
500000018 BROMEX 4MG/SML JBE (100 ML) Centro Distribucion LP 40 1003 3 UN
500000081  TERBOCYL 1.200.000 X 25 VIALES Centro Distribucion LP 4100006265 60 1003 1 UN
700000147 TERBOCYL FORTE X 1+TERB 10ML x (1) Centro Distribucion LP 4100008393 10 1003 150 UN
500000252 IBUPRONAL 600MG X 10 CAP. BLANDAS Centro Distribucion LP 4100010475 10 1013 800 UN
500000206 TERBOTRIPLE 5000 INY X 25 AMP (3ML) Centro Distribucion LP 4100010533 20 1003 5,000 UN
700000466 AMOX 500MG+AC. CLAV. 125MG X 10 COMP INS Centro Distribucidn LP 10 1003 420 UN

lHustracion 15: Productos en transito SAP

Fuente: Sistema SAP Almacén

v" Recepcion y almacenamiento

La recepcion de los productos se realizara en el almacén de la empresa ubicado en
Achocalla, verificando que los medicamentos solicitados se encuentren en buen estado y
estén de acuerdo a lo pactado con el analista de demanda de Santa Cruz. Para una buena
verificacion se debera realizar la revision de cada caja de productos con la ayuda de los
auxiliares de almacén y la responsable farmacéutica quien debe velar por la calidad de los
productos recibidos. Posteriormente se realizara el almacenamiento de los medicamentos
en su respectivo lugar, bajo las mejores condiciones y disponibles para el armado de

pedidos.
v" Abastecimiento

Consiste en abastecer todos los productos recibidos al area de picking, que es el sector del

almacén donde se ubican todos los productos en cantidades moderadas para el preparado
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de los pedidos, previo a esto, el encargado de almacén debera realizar el ingreso del
inventario recibido al sistema SAP.

En esta etapa se debe tener un buen control y orden porque cada producto tiene una
ubicacién que esta destinada por el sistema y un fallo del mismo puede ocasionar
problemas en el armado de los pedidos. Es por esta razén que cada rack, donde se ubican
los productos debe estar debidamente identificado y sefialado con el nombre y codigo del

producto.

Este es paso final del aprovisionamiento de productos, donde se tendra disponibilidad de

todos los medicamentos vigentes a los clientes que lo requieran.

5.2.2 Recepcion del pedido

Para esta fase de la propuesta nos basaremos en las etapas de la entrega de los pedidos, es
decir todo el flujo que se realiza para que un pedido sea entregado con éxito, empezando

por la toma del pedido hasta la entrega del pedido.

5.2.2.1 Propuesta de recepcion del Pedido

La recepcion del pedido se realiza a traves del equipo de ventas de la regional La Paz, en
esta etapa el ejecutivo de ventas visita a la farmacia, realiza el relacionamiento medico
con el farmacéutico ofreciéndole los productos que tengan una oferta especial,
mostrandole el catalogo con los productos e informando sobre las cualidades y beneficios
de los medicamentos TERBOL, una vez realizada la visita, se procede a la toma del pedido

con los productos que el cliente requiera.

Para la empresa TERBOL S.A., la toma del pedido es la primera etapa, donde se tiene
contacto directo con los clientes, es en esta fase donde se detallan todos los datos de un
pedido como, por ejemplo: los productos requeridos, cantidades, coordinacién de entrega,
montos, entre otras especificaciones necesarias para la correcta entrega de los pedidos al

cliente, como se puede apreciar en la imagen a continuacion.
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@ PEDIDO (] nuevo O Buscar

«=  \ersion 116 - Base de datos v28

CIiente| )000 I | ROXANA JAVIER | | Glosa o Descripcion l D/C| ) | I |
Sucursal| Buscar | | Nombre de la Sucursal | [ ] Prsugerido | Campafia | | TERBOL | Filtro

Codigo | Producto um | CM | Cant. | P-Unit I T-Bruto | Dcto | Sub Total |G—)
500000223 | DOLPIRET FORTE SUSP (60 ML) UN | [] 40.50 40.50 0.00 40.50| [
500000050 | IBUPRONAL FORTE SUSP (100ML) [ UN | [ ] 46.50 46.50 0.00 46.50| [
700000194 | VITAMINA E-1000 Ul X 60 CAPBLAN| UN | [ ] 125.00 125.00 0.00 125.00| [
700000302 | CEFALEXIN 250 MG SUSP UN | [] 29.00 58.00 0.00 58.00| [
700000039 | CEFTRIAXON 1G IMx1C/TERB1% | UN [ [ ] 18.00 180.00 0.00 180.00 | [W

Total 450.00 0.00 450.00

llustracion 16: Toma de un pedido
Fuente: Tablet del equipo comercial
Es de esta manera como se realiza la toma del pedido al cliente, mediante la Tablet que
cada vendedor posee, es importante recalcar que en este sistema se tiene la posibilidad de

revisar el pedido antes de enviarlo y en caso de que exista una equivocacion se puede

corregir.

Para la propuesta se debe conocer que el equipo de fuerza de ventas esta dividido en cuatro

canales, como se puede apreciar en la siguiente tabla:

ORGANIZACION - EJECUTIVOS DE VENTAS

SECTOR N° DE EJECTUTIVOS DE VENTAS

5 ejecutivos de
La Paz
ventas
5 ejecutivos de
TRADICIONAL El Alto
ventas
o 2 ejecutivos de
Provincia
ventas
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CENTROS MEDICOS 3 ejecutivos de ventas
MODERNO 1 ejecutivo de venta
INSTITUCIONES 1 ejecutivo de venta

17 ejecutivos de venta

Tabla 15: Ejecutivos de venta TERBOL S.A.

Fuente: Elaboracién Propia

Es importante mencionar que los centros meédicos, también forman parte del canal
tradicional, por ende, este canal ocupa la mayor parte del equipo comercial. Por esta razén

la propuesta va dirigida especificamente a este sector del area comercial.

5.2.2.2 Propuesta capacitaciones para los ejecutivos de ventas del canal

tradicional

De acuerdo a la recopilacion de informacion que se obtuvo sobre los retrasos en la entrega
de los pedidos, un porcentaje considerable se debe a los pedidos mal tomados y
duplicados, esto significa que en la etapa de recepcion del pedido se presentan muchos
errores por parte del equipo comercial. Es por esta razon que se propone realizar
capacitaciones a los ejecutivos de venta con el objetivo de estandarizar sus visitas y

disminuir los errores que se puedan cometer a diario.

La propuesta consiste en la implementacion de capacitaciones trimestrales para los
ejecutivos, con el objetivo de que mejoren su manejo del sistema para cargar pedidos, la
coordinacion y comunicacion con los clientes y la correcta forma de enviar un pedido para

ser preparado y entregado al cliente.
Determinacion de tiempo y lugar para la capacitacion

La capacitacion se llevaré a cabo en la sala de reuniones de las instalaciones de la empresa
ubicada en Achocalla, de manera trimestral a principio de cada mes, esto con la finalidad
de no perjudicar las ventas, ya que cada inicio de mes se toma una pausa para cerrar el

mes concluido y revisar los planes para el mes que comienza. La duracién de la
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capacitacion sera de media hora en promedio y el facilitador sera el encargado de sistemas
de laempresa TERBOL S.A., al encontrarse este en la regional Santa Cruz, la capacitacion

se realizara de manera virtual, mediante la aplicacion de Microsoft Teams.

Como primer tema de capacitacion se propone lo siguiente:

TEMA : MANEJO CORRECTO DE LAS TABLETS PARA LA TOMA DE

PEDIDO

FACILITADORES: - LIC. RONALD JUSTINIANO (Encargado Sistemas)
- LIC. IBLIN YABETA (Encargada Sistema SAP)

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION
Enseriar el manejo correcto de las Tablets para cargar los pedidos.

Estandarizar la manera para la toma de pedidos.

Proporcionar las herramientas que el sistema brinda para la toma de un pedido
correcto.

Disminuir los errores y perjuicios que la mala utilizacion del sistema ocasiona a la
empresa TERBOL S.A.

CONTENIDO
o Herramientas y accesos de la Tablet para cargar pedidos
o Como realizar una cotizacion y revision antes de enviar el pedido a la
empresa.
o Sincronizacion de los pedidos.
o ¢Qué hacer cuando se cae el sistema?

o Problemas frecuentes al tomar un pedido.

o Como revisar el estado de un pedido en el sistema.

Tabla 16: Tema de Capacitacion Equipo Comercial

Fuente: Elaboracion Propia
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Evaluacion de la capacitacion

Se realizara una breve evaluacion a los ejecutivos de ventas terminando cada capacitacion,
la misma sera elaborada por el facilitador de la capacitacion y revisada por el mismo. Con
el tiempo también se debe evaluar las mejoras y los cambios implementados por los
trabajadores de la empresa, esto con el fin de conocer el impacto y la utilidad de las

capacitaciones realizadas si se llegan a implementar.

5.2.3 Comprobacion de crédito

En esta etapa se revisa la capacidad de compra que tiene un cliente y si el mismo es

constante y no se atrasa con sus pagos, estas acciones estan a cargo del area de cartera.

Gracias a la informacion obtenida en la recopilacién de informacion se pudo detectar que
uno de los principales problemas que ocasionan el retraso en la entrega de los pedidos es
el blogueo de los pedidos, que como anteriormente se menciono se da por dos razones,
mora en las facturas o limite de crédito sobrepasado. En este sentido la propuesta va para

mejorar estos dos factores que son importantes para que un pedido no se retrase.

5.2.3.1 Propuesta de actualizacion de los limites de crédito

Los limites de crédito se ponen de acuerdo a la capacidad de compra de cada farmacia, es
decir que se clasifica a los clientes en rangos de acuerdo a sus compras Yy capacidad de
pago. En la empresa TERBOL los montos de limites de crédito se ponen en el momento
de la creacion del cliente y no son actualizados constantemente, por esa razon es que los

pedidos en su gran mayoria se encuentran bloqueados y se quedan colgados en el sistema.

La propuesta consiste en actualizar los montos de limite de crédito de cada farmacia,
tomando como referencia sus compras y pagos de los Gltimos tres meses y hacer una
revision cada seis meses. Esta tarea sera realizada por los supervisores del area de
comercial con la ayuda del ejecutivo de venta que atiende la farmacia, ya que ellos son las
personas que conocen al cliente. Al ser una tarea demasiado morosa la propuesta se va
desarrollar en un lapso de un mes para cada supervisor del area comercial (canal

tradicional).
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CANTIDAD DE

SUPERVISOR SECTOR
FARMACIAS
Roberto Nogales Ventas El Alto 381
Cesar Velasco Ventas La Paz 364

) Ventas Centros Médicos
Rolando Monje 111
La Paz — El Alto

Paulo Castro Ventas Provincia 107

Tabla 17: Cantidad de clientes atendidos por sector y supervisor

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar los supervisores de La Paz y El Alto son los que mas farmacias
tienen a su cargo, por lo que ellos demoraran mas tiempo en concluir la revisiéon de los

limites de crédito.

La idea es que se vaya actualizando el monto de los limites de crédito en el maestro de
clientes, ya que como se observa en la imagen presentada a continuacion, la mayoria de
farmacias tienen un limite de crédito de Bs 1000, lo que ocasiona que todo pedido que
ingrese por un monto superior se bloquee automaticamente por el sistema de cartera. Es
por esta razon que la propuesta se enfoca en actualizar el monto de limite de crédito en
funcion a las compras y la forma de pago de cada farmacia.
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() GRUPO  COND LIMITEDE

CLENTE NIT NOMBRE COMERCIAL CLENTES PACO CREDITO SUPERVISOR VENDEDOR

100009259 8447001011 VRGENDE COPACABANAL  FARMACIS POOT | 100000 [ROBERTONOGALES  RENEJAVIERMORALES RODRIGUEZ
100009261 4747726013 TORREZ ROJAS FARMACIAS PO0L | 100000 {ROBERTONOGALES  LUCAS MARANORONCAL
100006386 4803711010 SUPERFARMACIAALFA YOMEGA FARMACIAS POOT | 100000 [ROBERTONOGALES  SERGIOBRYANESPINOZARNERA
100001879 6159081016 SEPROFARMEDIC MNICADENASPOOL | 126700 {ROBERTONOGALES  RENE JAVEER MORALES RODRIGUEZ
100006450 6049063012 SANTIAGUITOVIDA FARMACAS PO07 | 502000 {ROBERTONOGALES  LUCAS MARIANORONCAL
100007131 519131013 SANPEDRODE LAETERNDAD  FARMACIAS P00 | 100000 [ROBERTONOGALES  JHONATANFELPE RAMREZ CHAVBI
100007759 401972026 REDISFARMA SRL. MNICADENASPOOL | 5447200 {ROBERTONOGALES  RENE JAVEER MORALES RODRIGUEZ
100009033 6019864011 MMYPHAR FARMACIAS POOL | 100000 {ROBERTONOGALES  RENE JAVEER MORALES RODRIGUEZ

Tabla 18: Actualizacion de limites de crédito por cliente
Fuente: Area de Cartera Regional La Paz
5.2.3.2 Propuesta de Informes para la liberacion de pedidos bloqueados por

mora

A diario existen pedidos que se encuentran blogueados porque en algunas ocasiones las
farmacias no cancelan sus facturas a tiempo y sus proximos pedidos son bloqueados por
mora. En estos casos quienes deben gestionar las cobranzas son los ejecutivos de venta y
supervisores, contactando la farmacia y programando un plan de pagos, firmando un

compromiso de pago o un reconocimiento de deuda.

La propuesta para mejorar la fluidez de liberacién de los pedidos consiste en que elaborar
reportes de los pedidos bloqueados y compartirlos de manera oportuna al equipo comercial

para gque se pueda aprobar su liberacion y posterior entrega, sin incurrir en retrasos en las
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entregas. Los reportes que se proponen se detallan a continuacién y deberan contener la

siguiente informacion:

Comentario Comentario  Comentario
supervisor cartera Gerencia

Nombre cliente Observacion Estado

|

100001109{FILOMENA BANEZ SALAZAR 1.681|ROLANDO ANGEL MONJE CRUZ 1600|Factura vencida por 15 dias

[680643 100001881|ESNAYO MONTANO 1.134|ROBERTO JULIO NOGALES FLORE|  4963|Factura vencida por 19 dias

[680644

100001881{ESNAYO MONTANO T79|ROBERTO JULIO NOGALES FLORE|  1000|Factura vencida por 19 dias

[681601 100001887|MAMANI YUJRA 1.440|ROBERTO JULIO NOGALES FLORE|  3200|Factura vencida por 28 dias

[681283 100006513 WILFREDO AMERICO MERCADOQUIRG  1.112|ROLANDO ANGEL MONJE CRUZ 1223{Factura vencida por 46 dias

[6aoges | 100006996[KARINA ELIZABETH LUNA ZUNIGADE T|  771|ROBERTO JULIO NOGALES FLORE|  1129[Factura vencida por 8 dies

Cliente con compromiso de |Cancela destiempo

681414 100000850|LIDIA COCARICO CHEJO 6.025{CESAR VELASCO HERRERA 4789)|Limite de crédito superado dentro de
681461 100000920{ROSARIO DEL CARMEN QUILLA CRUZ | 320|CESAR VELASCO HERRERA 2209|Limite de crédito vigente dentro de I4Liberado
[581481 100000920[ROSARIO DEL CARMEN QUILLA CRUZ | 677|CESAR VELASCO HERRERA 863|Limite de créito vigente dentro de \1Liberado

Tabla 19: Reporte de liberacién de pedidos bloqueados
Fuente: Elaboracion Propia
El encargado de elaborar el reporte es el responsable de cartera de la regional La Paz,

mismo que seréa realizado tres veces por dia de la siguiente manera:

v Primer corte: Se enviara el reporte a las 09:00
v Segundo corte: Se enviara el reporte a las 12:00

v' Tercer corte: Se enviara el reporte a las 15:15

El reporte sera compartido en un archivo compartido Excel y se enviara mediante la
aplicacion de Microsoft Teams, con el objetivo de que el equipo comercial pueda
informarse de los pedidos que se encuentran bloqueados y gestionar la liberacion de los
mismos en caso de ser posible. Cada supervisor debera comentar en la columna de color
amarillo en el archivo Excel informando el porqué de los retrasos en caso de que sea un
blogueo por mora y en el caso de ser limite de crédito se solicitara la liberacion inmediata
del pedido indicando que no se tiene facturas vencidas. Se tendrd un tiempo maximo de
45 minutos desde el envio del reporte para que cada supervisor pueda gestionar la

liberacion de los pedidos bloqueados.
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Na de

pedidh

681567

Nombre cliente

FILOMENA IBANEZ SALAZAR

1.681

Observacion

Factura vencida por 15 dias

681601

MAMANI YUJRA

1.440

Factura vencida por 28 dias

681283

WILFREDO AMERICO MERCADOQUIRQ

1.112

Factura vencida por 46 dias

680688

KARINA ELIZABETH LUNA ZUNIGADE Ti

71

Factura vencida por 8 dias

681414/

LIDIA COCARICO CHEJO

6.025

Limite de crédito superado dentro de}

681461

ROSARIO DEL CARMEN QUILLA CRUZ

320

Limite de crédito vigente dentro de I3

681481

ROSARIO DEL CARMEN QUILLA CRUZ

677,

Limite de crédito vigente dentro de I3

Estado

680643[ESNAYO MONTANO 1.134|Factura vencida por 19 dias Se encuentra de Viaje, no
pudo relizar los pagos
680644|ESNAYO MONTANO 779|Factura vencida por 19 dias Se encotraba

Comentario
Gerencia

Comentario
cartera

Comentario supervisor

momentaneamente cerrada

Se encuentra de Viaje, no
pudo relizar los pagos
Cliente con compromiso de
pago

No tiene facturas vencidas

No tiene facturas vencidas

No tiene facturas vencidas

Tabla 20: Comentarios para la liberacion de pedidos

Fuente: Elaboracion Propia
5.2.4 Distribucion

La distribucién es un conjunto de acciones que requiere de una planificacion estratégica
muy detallada porgue no se trata solo de hacer llegar un producto del punto A al punto B,
sino de disefar un proceso de entrega basado en el maximo ahorro de recursos, rapidez en
los tiempos de transporte, control de los vehiculos, planificacién de las rutas de

distribucion, entre otros.

La empresa TERBOL S.A. actualmente cuenta con un sistema de optimizacion de rutas,
entrega de pedidos y control denominado “DRIVIN”, sin embargo, este no ha dado los
resultados esperados por diferentes motivos como ser: la carencia de personal especifico
y capacitado para el manejo del sistema, desacuerdo con la implementacion del sistema
por parte de los despachadores de la empresa, poco conocimiento del funcionamiento del

sistema por parte del personal.

Por estas razones lo que se propone para mejorar la distribucion y entrega de pedidos es
en primer lugar la implementacion a cabalidad del sistema, la contratacion de personal
capacitado para el manejo del sistema y brindar capacitacion e informacion sobre los

beneficios y ventajas del sistema.
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Actualmente el area de despacho de TERBOL S.A. estd compuesta de la siguiente manera:

ORGANIZACION - AREA DE DESPACHO

RESPONSABLE RUTAS
Despachador 1 La Paz - Zona Sur
Despachador 2 La Paz — Villas
Despachador 3 La Paz — Centro
Despachador 4 El Alto — Laderas
Despachador 5 El Alto — Centro

Tabla 21: Organizacién de rutas despacho

Fuente: Elaboracién Propia
5.2.4.1 Contratacion de personal para el sistema DRIVIN

Se realizara la contratacion de una persona especializada en sistemas y programacion para
el manejo del DRIVIN, la misma debera hacerse cargo de la planificaciéon de rutas de
acuerdo a la facturacion del dia actual, es decir las rutas se realizaran en base a la demanda
de pedidos que exista en el dia. También se hara cargo del control de la entrega de los

pedidos durante el dia, dando seguimiento a las rutas programadas de cada despachador.

Otra tarea principal que debe realizar es comunicar a los ejecutivos de ventas sobre los
percances que puedan existir al momento de la entrega de los pedidos, por ejemplo,
cuando un pedido es rechazado porque fue mal tomado o cuando un cliente no cuente con
efectivo al momento de la entrega de su pedido. Asi también se encargara de realizar
reportes diarios del porcentaje de pedidos entregados correctamente, dentro de las rutas y

tiempos establecidos.
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5.2.4.2 Implementacioén del sistema DRIVIN

I=  raercacte - ontas ruan P ittt Gt ope | O i S e

FLOTA QUILICUIEA <% Camnns . SROINES

B Orraman

lHustracién 17: Sistema Drivin

Fuente: Area Despacho

Para la implementacion y aceptacion del sistema DRIVIN se llevaran a cabo talleres

informativos al personal de despacho sobre las ventajas y funcionamiento del mismo.
Determinacién de tiempo y lugar para la capacitacion

Este taller se realizara un dia sabado para no perjudicar las funciones laborales, ni la
entrega de pedidos, posterior al primer taller se definiran las proximas fechas, dando como
propuesta los primeros dias de cada mes, debido a que es inicio de periodo y no hay
muchos pedidos. El taller se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa,
especificamente en la sala de reuniones porque se cuenta con todos implementos

necesarios.
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TEMA : IMPLEMENTACION Y MANEJO DEL SISTEMA DRIVIN

INSTRUCTOR: - LIC. ANA HOCHKOFLER (Encargado de ATC y
Despacho)

OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

Informar sobre la existencia del sistema Drivin.

Informar sobre la implementacion del sistema en la empresa TERBOL.
Ensefiar el manejo correcto del sistema para la trazabilidad de rutas.
Proporcionar las herramientas que el sistema brinda las entregas correctas y a

tiempo.

CONTENIDO
o Funcionamiento del sistema.
o Beneficios de la implementacion del sistema Drivin.
o Manejo y marcacion de rutas del sistema en las tablets de cada
despachador.
o Formas de control del sistema.
o Indicadores que brinda el sistema.

o Bonificaciones de rendimiento por el buen uso del sistema.

Tabla 22: Capacitacion del Sistema Drivin

Fuente: Elaboracion Propia
Evaluacion de la capacitacion

Se realizard una breve evaluacion a los despachadores terminando cada capacitacion, la
misma sera elaborada por el facilitador de la capacitacion y revisada por el mismo. Con
el tiempo también se debe evaluar las mejoras y los cambios implementados por los
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trabajadores de la empresa, esto con el fin de conocer el impacto y la utilidad de las

capacitaciones realizadas si se llegan a implementar.

5.2.5 Integracion de las &reas de trabajo

Se ha podido evidenciar que las diferentes areas de trabajo realizan sus funciones de
manera separada y no como un equipo, lo cual representa un problema al momento de
cumplir con los objetivos que la empresa TERBOL plantea cada mes, es por este motivo
que se percibe la necesidad de integrar el trabajo de las diferentes areas porque todas se

encuentran interrelacionadas.

Con el objetivo de contribuir a la integracion de los equipos, especialmente el area
comercial y logistico se proponen dos actividades que ayuden a mejorar el trabajo en

equipo y generar sinergia que la empresa necesita de cada uno de sus colaboradores.

5.2.5.1 Propuesta de coordinacion y socializacion de funciones

Con la finalidad de mejorar los procesos logisticos para la entrega de los pedidos se plantea
la implementacion de reuniones de equipo entre las diferentes areas del trabajo que

participan en el proceso logistico.
Determinacién de tiempo y lugar para las reuniones de equipo

Las reuniones se llevaran a cabo de forma mensual, el primer dia de cada mes en las
instalaciones de la empresa TERBOL, especificamente en la sala de reuniones, porque en

el lugar se cuenta con las herramientas necesarias.

En la reunion deberd participar toda la regional La Paz, constituida de la siguiente manera:
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PERSONAL REGIONAL LA PAZ

o Jefe del area
Area comercial e Supervisores

e Ejecutivos de venta

o Jefe del area

e Responsable de ATC y despacho
e Responsable de almacén

Area logistica e Auxiliar de facturacion

e Auxiliar de ATC

e Auxiliar de almacén

e Auxiliar de despacho

Area cartera Asistente de Cartera

Tabla 23: Personal de la Regional La Paz

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez reunidas todas las areas de trabajo mencionadas en la tabla anterior, se procedera
con la realizacion de la reunion, creando lazos entre los trabajadores, generando
comprensién y empatia sobre el trabajo que cada personero realiza. Para lo cual es

importante que todos asistan y pongan el empefio y las ganas necesarias para tener éxito.

A continuacion, se presentan los lineamientos que se deben desarrollar en la propuesta.
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REUNIONES DE COORDINACION Y SOCIALIZACION

GUIAS DE LA REUNION: ANDREA DIAZ (Jefe comercial)
MARIO ESPINOZA (Jefe logistica)

OBJETIVOS DE LA REUNION

Informar sobre las funciones de cada puesto de trabajo en la empresa TERBOL.
Comprender el trabajo y las funciones que cada area realiza.

Desarrollar la empatia en el personal de la empresa.

Coordinar los procesos para trabajar en equipo y lograr el objetivo de calidad de
entregas.

Trabajar en los principales problemas por los que cada area atraviesa.

Socializar las ideas de mejora que pueda existir en el personal.

CONTENIDO

o Presentacion del manual de funciones de cada puesto de trabajo.

o Presentacion de los indicadores comerciales y logisticos.

o Tratar sobre las farmacias problematicas y aquellas que merecen atencion
especial.

o Tratamiento de pedidos especiales y de emergencia.

o Acuerdos sobre los horarios para la recepcion y atencion de los pedidos.

o Informacion sobre las ofertas y promociones vigentes del mes.

o Presentacién de los indicadores con los que cerr6 el mes y si se lograron los
objetivos.

o Propuestas de mejora de las diferentes areas de trabajo.

o Errores frecuentes en el tratamiento de los pedidos.

Tabla 24: Reuniones de coordinacion y socializacion

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.6 Atencion al cliente

En el &rea de atencion al cliente se centraliza mucha informacion referente a la entrega de
los pedidos, asi también los reclamos por parte del cliente que se presenta dia a dia, entre

estos los mas frecuentes son:

e Mala calidad en los productos

e Retraso en la entrega de los pedidos

e Equivocacion en la toma del pedido

e Equivocacion en la presentacion del medicamento o producto farmaceutico
e Lano entrega de los pedidos

e Pedido que llegan incompletos por quiebre de stock

Es por esta razon que se plantea la implementacion de una politica de reclamos y un
formulario de reclamos que permita centralizar los problemas que el cliente tiene al

momento de recibir sus érdenes.

5.2.6.1 Politica de reclamos

Con el estudio realizado se ha podido percibir que la empresa TERBOL no cuenta con
una politica de reclamos para los clientes, es decir que cuando se presenta un reclamo es
tratado de forma empirica y desorganizada, lo que genera que la empresa asuma la

totalidad del reclamo, sin saber si esta bien fundamentado por el cliente.

La persona encargada de realizar la politica interna de reclamos serd el auxiliar de
Atencién al cliente, porque es la persona encargada de recibir y centralizar los reclamos
del cliente, ademas tiene la funcion de contactarse directamente con el cliente que presente

algun problema en sus pedidos.

Para la realizacion de la politica se establecen los siguientes parametros:
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POLITICA DE RECLAMOS ‘

Elaboracién Auxiliar de atencion al cliente

Responsable de ATC y despacho
Revision Jefe logistica

Jefe comercial

Tiempo de elaboracién y revision Un mes

Aprobacion Jefe nacional de logistica

Tabla 25: Parametros de la politica de reclamos

Fuente: Elaboracion Propia

En primera instancia se va desarrollar la politica especificamente para la regional La Paz
y en caso de ser aceptada y aplicada con éxito en la ciudad se procedera a la presentacion
de la misma a nivel nacional. La politica debe realizarse de manera sintetizada y clara, si
es aprobada debe ser compartida en los diferentes canales de comunicacion como el correo
Outlook, Microosft Teams, para que mediante los ejecutivos de venta se informe a todos

los clientes de la empresa.

; terbol  POLITICA DE DEVOLUCIONES POR VENCIMIENTO

Cion s firglidad da nonmiar nusstras ralaclonss comerdialas v evitar cantratiampos con ralacisn 2
LAS DEWVDOLLCIONES POR VENOMIENTCO, las comiunicamas qua & partir da 1a facha, anfra an
vigencls & reglamentacidn da dicha trarsesccdn, baka ks sipalentes Insamdenios:

1. LS Denvolucidn tofal o parclel de producios vancldas sa reslizara medlanta ROTA OE CREDITO-
DEBITC

= adm it slameors ook e devoluchdn i@l o parclal de blenes sa reallos denbro de los B0 mases
sigulantss & I3 amisidn de la Facbura correspondlents, no se sdmiiran amisiorss da Motas da
Crédito—D&bho poasteriones 3l plazo sefalado seglnm resobucidn dal sarvick da Impusstos
Madonaes RND 1022000000003

2. Para @ DEVOLUCKON TOTAL da productas, debs adlurtar una fotocopla da & fecbura orginal.

4, LasMOTAS DE CREDITD saran compansadas con sus facturss pandlantas de cobing

Las DEVDOLUCIONES sa raclolram desde al 5 Rests 20 de rsos meas.

llustracién 18: Ejemplo de creacion de una politica interna

Fuente: Atencién al Cliente TERBOL

95



5.2.6.2 Creacion del formulario de reclamos

Esta propuesta va ligada a la politica de reclamos, pues para dar curso a la misma se
propone la creacion de un formulario de reclamos por la plataforma Google Forms, para
que asi cada cliente pueda detallar el motivo de su reclamo y este sea atendido de manera

oportuna en caso de que se justifique debidamente el reclamo.

El formulario seria una herramienta util para la empresa, pues serviria para analizar la

cantidad de reclamos que existan y los motivos por los que se presentan.

N terbol

FORMULARIO DE
RECLAMOS

Estimado cliente, en caso de presentar un
problema con su pedido u otro tipo de
inconveniente por favor llenar el siguiente
formulario

@ rocioalejandra899@gmail.com
(no compartidos) Cambiar de cuenta

(<)

El problema que presenta es referente a:

O Retraso en su entrega

(O Producto dafiado

O Confusion de presentacion en el producto
(O Pedido mal preparado

1 (O Productos con corto vencimiento

llustracion 19: Ejemplo de la creacion del formulario de reclamos
Fuente: Elaboracién Propia
El formulario sera compartido a los clientes por medio de los ejecutivos de venta, para
que cada cliente pueda hacer uso del mismo y en caso de que el farmacéutico no puedo
llenar el mismo este debe ser atendido por el ejecutivo de venta o el supervisor del area

comercial.
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5.3 TIEMPO DE EJECUCION DE LA PROPUESTA

El Plan Logistico propuesto se debe ejecutar en un plazo no mayor a seis meses en caso

de ser aceptado por la empresa.

5.4 CONDICIONES PARA EL EXITO DE LA PROPUESTA

Para garantizar el éxito de la propuesta es necesario explicar la importancia y necesidad
de la implementacion de un Plan Logistico en la empresa TERBOL S.A. al jefe del area
de logistica, asi también comunicar a los trabajadores de las diferentes areas de la empresa
para que colaboren en la implementacion del plan. También es muy importante hacer
conocer a la alta gerencia de la empresa los inconvenientes por los que la empresa
atraviesa en la regional La Paz, para asi contar con el apoyo y el financiamiento econémico

que el plan requiere.

Es importante contar con el apoyo y compromiso de cada uno de los funcionarios de la
empresa TERBOL, pues de ellos depende la mejora y el logro de los objetivos, es
importante comunicar que un logro como empresa no solamente beneficia a la gerencia,

sino a todos los que conforman la organizacién.

En resumen, el apoyo del personal, el financiamiento y la direccion de los altos mandos

es la clave del éxito para que el plan logistico pueda ser implementado exitosamente.

5.5 RESPONSABLES DE LA EJECUCION

Los responsables directos para la ejecucion del plan logistico son: la gerencia, el jefe del
area logistica y el jefe del area comercial de la ciudad de La Paz, debido a que ellos pueden

gestionar las acciones que requiere la implementacion del plan.
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5.6 PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

PLAN LOGISTICO

DETALLE

PRESUPUESTO

Aprovisionamiento

Se utilizaran las herramientas de trabajo
que ya posee la empresa, como el
sistema SAP.

Gasto de movilidad para transportar al
personal a la capacitacion

Recepcidn del pedido 100 Bs
No se realizara el pago al facilitador
porque es personal de la empresa.
Se utilizaran las herramientas de trabajo
Comprobacion de crédito que ya posee la empresa, como el -
Microsoft Teams.
Se considera el sueldo del personal para
Distribucion la programacién de sistema Drivin. 3000 Bs
Capacitaciones al personal.
Transporte del personal a la
Integracion de las areas de capacitacion.
trabajo Material para la capacitacion >00
Refrigerio para el personal y facilitador.
Se utilizaran herramientas propias de la
Atencion al cliente -
empresa.
TOTAL 3600 Bs

Tabla 26: Presupuesto y financiamiento

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al finalizar la elaboracion del trabajo de investigacion en la empresa TERBOL S.A se

llega a las siguientes conclusiones:

La hipotesis planteada al inicio de la investigacion, que indica que la falta de un
proceso logistico es una de las principales causas por las que la gran empresa
privada TERBOL S.A. no cumplio el objetivo de calidad de entrega de pedidos en
el lapso de 24 hrs. posteriores al mismo es aceptada, porque se puedo comprobar
mediante el marco practico, la docimasia de hipotesis, el proceso de relevamiento
y andlisis de la informacion donde se realizé una encuesta a 84 clientes, de los
cuales 77 estan insatisfechos con la entrega de sus pedidos.

Se identifico las principales deficiencias que tiene la empresa en su proceso
logistico, como ser: la falta de comunicacién interna, desconocimiento de los
procesos, mala comunicacion con el cliente, deficiencia en el uso de las
herramientas para el tratamiento de los pedidos, deficiencia en las capacitaciones
al personal y la ausencia de procesos que faciliten el procesamiento y entrega de
los pedidos.

Se logré conocer la percepcion del cliente con respecto a la entrega de sus pedidos,
asi también los principales reclamos que tienen al momento de recibir sus pedidos.
Se identificd que el problema que presenta la empresa no se desarrolla inicamente
en la etapa final del pedido (distribucidn), sino que es una cadena, que la mayoria
de veces se presenta en las primeras etapas del pedido.

Con el estudio a las diferentes areas de trabajo se pudo conocer las deficiencias
que cada proceso tiene, asi también se recabo informacion valiosa para mejorar
cada aspecto en la propuesta.

Se logré crear un plan logistico disefiado para la empresa, con la que se pretende

coadyuvar a la solucion del problema de entrega de los pedidos a los clientes, el
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mismo que si es implementado correctamente no solo ayudaria a la entrega de
pedidos dentro del tiempo establecido, sino que mejoraria muchos aspectos
negativos de la empresa como, mejorar la credibilidad y el prestigio de la empresa
en la industria farmacéutica, mejorar la rentabilidad y la obtencién de clientes

satisfechos con sus pedidos.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia y al jefe de logistica de la empresa TERBOL S.A.

implementar el plan logistico propuesto en el trabajo. También se recomiendan algunos

aspectos como ser:

Escuchar los problemas e inconvenientes que cada area presenta al momento de
realizar sus funciones, asi también las sugerencias de mejora que cada uno
presenta.

Prestar atencion al ambiente laboral y no solo a los indicadores por los que se mide
el desempefio y logro de objetivos.

Conocer del funcionamiento de otras areas en la empresa, para asi comprender y
generar un ambiente armonioso y empatico.

Conocer la percepcion de los clientes, saber de sus necesidades y los principales
problemas que se le presentan.

Comprender la empresa en conjunto busca lograr un mismo objetivo, comprender
que una venta exitosa es gracias al esfuerzo de todo el equipo, validando todo el
proceso, desde la recepcion del pedido hasta su entrega bajo las condiciones

pactadas.
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ANEXOS



Anexo N° 1: Encuesta realizada a los clientes

-

terbol
UNIVERJIDAD MAYOR DE AN ANDRES

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE ENTREGA DE PEDIDOS
EMPRESA TERBOL $.A.
Géneres F M
Edad:

1. dAlguna vez ha tenido un problema con la entrego de sus pedidos?
5i Mo
2. iLa entrega de sus pedidos se realiza en los tiempos acordados?
a) Siempre k) La moyoria de veces c) A veces d) Munca
3. (En promedio cuanto demora la entregao de sus pedidos?
a)24 Hrs k)48 Hrs )72 Hrs d) Mds de 72 Hrs
4. (Por lo general los pedidos gue realiza le llega correctomente preparado?
5i Mo
5. ¢élos productos que recibe cumplen con sus requerimientos en calidad, precio v
wilor?
5i Mo
6. (El troto que recibe por parte de los trobajodores de la empresa TERBOL 5.4
al momento de recibir sus pedidos es cordiol?
Si Mo A weces
7. éCudndo tiene alguno dudo, consulta o queja n sobre sus pedido: a5 atendido
de manera adecuada por el personal de la empresa?

a)  Siempre k) La maoyoria de weces c) A veces d) Nunca
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Anexo N° 2: Instalaciones de la empresa TERBOL S.A. — Municipio Achocalla
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Anexo N° 3: Personal de la empresa TERBOL — Regional La Paz

105



Anexo N° 4: Area de despacho de la empresa TERBOL
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