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Resumen

Esta investigacion aborda una deficiencia en la programacion de entregas en una
organizacion, especificamente en el area de distribucion. Se ha identificado una problematica
que afecta la entrega de despachos debido a la asignacién inadecuada de unidades para los
clientes, generando reprogramaciones y retrasos. La comunicacién deficiente entre el area

comercial y el customer service se ha destacado como una causa subyacente.

La organizacidn opera en tres areas interconectadas en su cadena de suministro: area
comercial, Customer Service y el &rea de distribucion. Cada una de estas areas desempefia

un papel esencial en el proceso de distribucion.

La evaluacion de alternativas, entre las cuales la automatizacion de tareas en conjunto
con el sistema Esker destaco como la mas prometedora, se realizé con el objetivo de abordar

estas deficiencias.

Se han obtenido conclusiones significativas. En primer lugar, se destacé que la
eleccion de la automatizacion de tareas con Esker esté alineada con los objetivos estratégicos
de “Reckitt”, ya que promete mejoras en la eficiencia operativa, la precision en la entrega y
la satisfaccion del cliente. Ademas, la viabilidad financiera de esta inversion se sustenta en

la perspectiva de un retorno de inversion a mediano y largo plazo.

Esta investigacion sienta las bases para abordar las deficiencias en la programacion
de entregas de “Reckitt” y mejorar su eficiencia operativa, lo que finalmente redundara en
una mayor satisfaccion del cliente a través de la implementacion de la automatizacion de

tareas junto con el sistema Esker.

Palabras clave: Programacion de entregas, cadena de suministro, automatizacion de

tareas (Esker), eficiencia operativa.



Abstract

This research addresses a deficiency in delivery scheduling in an organization, specifically
in the distribution area. A problem has been identified that affects the delivery of shipments
due to the inadequate assignment of units to clients, generating rescheduling and delays.
Poor communication between the commercial area and customer service has been

highlighted as an underlying cause.

The organization operates in three interconnected areas in its supply chain:
commercial area, Customer Service and the distribution area. Each of these areas plays an
essential role in the distribution process.

The evaluation of alternatives, among which task automation in conjunction with the
Esker system stood out as the most promising, was carried out with the aim of addressing

these deficiencies.

Significant conclusions have been obtained. First of all, it was highlighted that the
choice of task automation with Esker is aligned with the strategic objectives of “Reckitt”, as
it promises improvements in operational efficiency, delivery accuracy and customer
satisfaction. Furthermore, the financial viability of this investment is based on the

perspective of a return on investment in the medium and long term.

This research lays the foundation to address the deficiencies in “Reckitt” delivery
scheduling and improve its operational efficiency, which will ultimately result in greater
customer satisfaction through the implementation of task automation together with the Esker

system.

Keywords: Delivery scheduling, supply chain, task automation (Esker), operational

efficiency.
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INTRODUCCION

La eficaz gestion de la cadena de suministro representa un pilar fundamental para el éxito y
la competitividad de las organizaciones en un entorno empresarial cada vez mas dindmico y
exigente. En este contexto, la empresa Reckitt se encuentra inmersa en la manufactura de
bienes de consumo masivo en diferentes segmentos para el cuidado del hogar, higiene y
salud. Sin embargo, se ha identificado una problemaética critica relacionada con los tiempos

de entrega de pedidos y la eficiencia en la gestion de inventarios.

La importancia de una cadena de suministro eficiente radica en su capacidad para
garantizar que los productos sean entregados a los clientes de manera oportuna, cumpliendo
con las expectativas y demandas del mercado. En el caso de Reckitt, optimizar la cadena de
suministro no solo implica mejorar los tiempos de entrega, sino también reducir costos

operativos y minimizar el exceso de inventario.

El presente estudio se propone abordar esta problemética a través de un enfoque
metodologico integral que combine la aplicacion de teorias, modelos y estrategias
reconocidas en el campo de la gestién de la cadena de suministro. Se busca desarrollar
soluciones efectivas y estratégicas que permitan a Reckitt mejorar significativamente la

puntualidad en las entregas y la eficiencia operativa de su cadena de suministro.
Objetivos de la Investigacion:

1. Eficiencia operativa: Mejorar la eficiencia en los procesos de entrega de pedidos

de Reckitt para lograr mayor rapidez y efectividad.

2. Precision y satisfaccion del cliente: Asegurar la precision en la programacion de

entregas para satisfacer al cliente al entregar productos en tiempo y condiciones 6ptimas.

3. Reduccidén de costos y recursos: Optimizar la programacion de entregas para

minimizar gastos operativos y recursos asignados de manera eficiente.

4. Adaptabilidad a demandas cambiantes: Garantizar que Reckitt pueda ajustar su
programacion de entregas rapidamente ante cambios en la demanda en un entorno

empresarial en constante evolucion.
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CAPITULO 1:PRESENTACION DE LA SITUACION PROBLEMATICA

1.1.  Contexto de la organizacion

La problematica de la investigacion se centro en la deficiencia en la programacion de entrega
de pedidos en la empresa “Reckitt” desde enero a setiembre del 2023. Esta empresa, que se
dedica a la fabricacion de bienes de consumo masivo en los sectores de cuidado del hogar,

higiene y salud.

A pesar de la expansion y diversificacion de Reckitt, la problematica se referia a
problemas especificos relacionados con la entrega de pedidos. Sin embargo, la deficiencia
en la programacion de entregas afectaba directamente la relacion con los clientes y socios

de negocios, asi como la capacidad de aportar valor al negocio.

La entrega puntual y eficiente de pedidos es esencial en la industria de bienes de
consumo masivo, ya que afectaba directamente la satisfaccion del cliente y la capacidad de
la empresa para mantener relaciones comerciales exitosas con sus socios. La problematica
podia derivarse de una serie de factores, como retrasos en la programacion de entregas,
problemas logisticos, falta de visibilidad en el proceso de entrega, o deficiencias en la gestion

de pedidos.
1.2.  Descripcion de la organizacion

Reckitt es una organizacion con mas de 200 afios de historia, con un enfoque fundamental
en proteger, sanar y nutrir, contribuyendo a un mundo mas limpio y saludable. Su propoésito
se centra en luchar por el acceso a la higiene de alta calidad, el bienestar y la alimentacién,
y cada uno de sus productos esta disefiado para satisfacer las necesidades de las personas y
mejorar sus vidas. La ambicion de Reckitt hasta 2030 es llegar a la mitad de la poblacion
mundial anualmente, con el objetivo de impactar positivamente en comunidades y promover

una sociedad justa y un planeta mas saludable.

La vision de la organizacidon se enfoca en hacer que las vidas sean mas saludables y

los hogares mas felices mediante soluciones entregadas a los consumidores.

La misidn se centra en garantizar la salud en la alimentacion en las primeras etapas
de la vida y promover la importancia de la salud a largo plazo, con el objetivo de eliminar

enfermedades prevenibles para el afio 2030.
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Los principios de Reckitt se basan en hacer lo correcto siempre, con un compromiso
de actuar de manera responsable e integra, poniendo a los consumidores y las personas en el
centro de sus acciones y decisiones. La organizacion se esfuerza por mantener un enfoque
constante en el bienestar de las personas y sus necesidades, como parte de su viaje de

transformacion.
En Peru, Reckitt se distingue por su presencia en dos areas fundamentales:

En primer lugar, la linea de Nutricion se dedica a fomentar una alimentacion de alta calidad
en todas las etapas de la vida. A través de marcas reconocidas como Enfamil, Enfragrow y
Sustagen, la empresa se compromete a proporcionar productos nutricionales que no solo
satisfacen las necesidades alimenticias, sino que también promueven un desarrollo saludable

y equilibrado.

Por otro lado, en el ambito de Salud e Higiene, Reckitt ofrece una gama diversa de productos.
Desde desinfectantes hasta articulos de limpieza multiusos, la empresa se esfuerza por
mantener ambientes seguros y limpios para las personas en Perl. Ademas, Reckitt
contribuye a la promocion de la salud y seguridad en las relaciones sexuales a través de la
distribucion de condones DUREX, respaldando asi la importancia de la prevencion y el

cuidado en este aspecto fundamental de la vida humana. (Anexo 01, Tabla 3)

1.3.  Descripcidn de la situacion problematica

Se ha identificado una problematica significativa en el proceso de entrega de pedidos en la
empresa “Reckitt” durante enero a setiembre del 2023. Esta problematica se manifiesta en
el area de distribucién, encargada de la distribucion y almacenaje, y ha tenido repercusiones

tanto directas como indirectas en varias areas funcionales de la empresa.

A nivel macro, la problematica se concentra en la asignacion de unidades para los
clientes. Esta situacion ha dado lugar a problemas importantes en la entrega de los productos
despachados, lo que ha obligado a realizar reprogramaciones y ha resultado en
incumplimientos de las citas acordadas con los clientes debido a la falta de unidades
disponibles. Esta deficiencia se ha exacerbado debido al aumento de la demanda por parte
de los clientes (Anexo 01, Tabla 4).
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A nivel micro, la raiz del problema se encuentra en el &rea de Customer Services,
encargada de enviar las programaciones al area de distribucion. Por lo tanto, se habia
observado una falta de coordinacién en la programacion de entrega de pedidos, lo que se
traduce en dias con una carga significativamente alta de pedidos listos para su despacho.
Esta falta de sincronizacion en la atencion de las ordenes de compra ha revelado una

desconexidn entre el area comercial y el area de Customer Services.

Es importante destacar que todas las programaciones de despacho deben realizarse
con un margen de 24 a 48 horas para su atencion. La atencion en 24 horas se aplica a clientes
como “PERUFARMA”, “DROGUERIA LAS AMERICAS”, y “DIMEXA”; mientras que
la atencion en 48 horas se aplica a clientes como “SUPESA”, “INRETAIL”, “CENCOSUD”
y “TOTTUS”.

Esta problematica no solo afecta directamente al area de distribucion, sino que
también tiene un impacto indirecto en otros aspectos a otras areas. La cadena de suministros
de la empresa se compone de cuatro areas interconectadas: planificacion de la demanda,
almacén y logistica, Customer Service y Distribucion. La falta de coordinacion y
comunicacion entre el area de Customer Services y el area de distribucidn ha generado una
serie de desafios en la cadena de suministros de Reckitt, que afectan la eficiencia de las
operaciones y ponen en riesgo la satisfaccion del cliente.

Esta problematica necesita una solucion integral que aborde tanto los problemas
directos en la distribucion como las implicaciones indirectas en otras areas funcionales de la
empresa (Anexo 02, Figura 1). La falta de optimizacion en los tiempos de entrega de los
pedidos y la insuficiente asignacién de unidades estan generando demoras, incumplimientos
de metas y un incremento en los costos del flete, lo que requiere una atencion inmediata y

efectiva para garantizar la eficiencia y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 2: IDENTIFICACION DE LAS ALTERNATIVAS PARA LA
SITUACION PROBLEMATICA Y DISCUSION

2.1.  Marco tedrico-conceptual

Yavarino (2020), se propuso mejorar la eficiencia del proceso de picking en el almacén de
Dinet, un operador logistico peruano. Utilizo la herramienta Diagrama de Ishikawa para
identificar los puntos criticos del proceso y propuso la implementacién de una cinta
transportadora para automatizar el sistema de picking. Como resultado, se elimind la
necesidad del Order Picker, se redujo en un 20% los costos fijos y se incrementd la
productividad en un 25%. En conclusion, la implementacién de la cinta transportadora
permitio una mejora continua del proceso, lo que podria resultar en una mayor productividad

a futuro.

Céspedes (2020), el objetivo de este estudio fue resolver la deficiencia en la
programacion de pedidos para lograr un cumplimiento sin errores en la carga de codigos.
Los resultados identificaron problemas debidos a la falta de procedimientos estandarizados
y control. Para solucionarlos, se propusieron acciones como el control en tiempo real de la
carga, la diferenciacion de productos mediante luces de colores y la automatizacion del
proceso de despacho. En conclusion, la implementacion de estas soluciones mejord la
eficiencia y precision en el proceso de despacho, evitando errores en la programacion de
pedidos y aumentando la productividad y rentabilidad del area. Se aplicaron herramientas de

Lean Manufacturing y se reorganizaron las operaciones para lograr estos resultados.

Lecca (2019), el objetivo de este trabajo es elaborar un bien especifico de manera
oportuna y a costos minimos, utilizando la Administracion de Operaciones, Logistica y
Transporte. Los resultados indican que la funcion operativa esta presente en todo tipo de
entidades, independientemente de su sector o actividad. Ademas, la logistica aplicada en las
operaciones tiene como objetivo facilitar los flujos de informacidn, materiales, instrumentos,
dinero y servicios al inicio, durante el desarrollo y después de todo el proceso de
transformacion. Las conclusiones sugieren que el transporte cumple una funcién logistica
trascendental, logrando el traslado de materiales e insumos desde el origen hasta su llegada
al consumidor. Ademas, se enfatiza la importancia de recuperar el valor de los costos en caso

de devoluciones.
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Bafios (2023), el estudio buscaba disefiar una red de distribucion eficiente y
sostenible para BYM Logistics SAC en Lima Metropolitana, en respuesta al crecimiento del
comercio electrénico debido a la pandemia de Covid-19 hasta 2025. Los resultados indicaron
mejoras en capacidad operativa, calidad del aire, empleo formal, margen de contribucion y
costos de transporte. El analisis financiero respaldo la viabilidad. La empresa cumplié con
sostenibilidad econémica, social y ambiental, mejorando su reputacion y contribuyendo a
los ODS del pais. En resumen, el trabajo ofrecié un enfoque integral y viable para
transformar la red de distribucion, adaptandola al comercio electrénico y promoviendo la

sostenibilidad.

Llontop et al. (2021), el objetivo del estudio es reducir costos en la exportacion de
harina de pescado, el producto mas rentable de la empresa, a causa de las ineficiencias
agravadas por la pandemia. La propuesta promueve estas metodologias y la trazabilidad. Se
basa en indicadores cuantitativos para optimizar el transporte y exportacion de harina de
pescado. La implementacion resulto efectiva, reduciendo tiempos de operacion y pérdidas.
Desde una perspectiva financiera, se demostrd que es viable y rentable. En resumen, el
estudio busca mejorar la eficiencia y rentabilidad mediante tecnologias innovadoras en la

gestion empresarial.

Porras (2020), el objetivo de esta investigacion, respaldada por CORPORA LA
REGIONAL SRL, fue disefiar un plan de mejora para el proceso logistico de distribucién
con el proposito de optimizar la satisfaccion de los trabajadores y clientes de la empresa. Se
evalud la demora en la distribucién y se disefiaron bases de datos y procedimientos para
evitar duplicidades, mejorar la gestion de compras y aplicar herramientas informativas, como
Microsoft Excel para el analisis de inventarios. Como resultado, el plan de mejora contribuy6
a una operacién mas eficiente y beneficié tanto a los colaboradores internos como a los

clientes mayoristas.

Alcéantara (2019), el objetivo de esta investigacion realizada en una tintoreria
industrial que operaba bajo el sistema de produccion Engineer to Order (ETO) era disefiar
una propuesta de mejora para aumentar el indicador de entregas de pedidos a tiempo
mediante la implementacion de herramientas Lean Manufacturing. La propuesta de mejora
incluyd la aplicacion de herramientas Lean, como 5'S y Control Visual, para promover la
filosofia esbelta, mejorar el orden, la limpieza y la disciplina, y adaptar las practicas de

produccién al sistema ETO. Como resultado, se esperaba un aumento del 50% en el
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indicador de entrega a tiempo, pasando del 18% al 68%, lo que equivalia a un aumento de
120,000 soles.

Cardona y Ortiz (2019), el objetivo de esta investigacion fue desarrollar una
propuesta de mejora para el servicio de entrega de mercancia a los clientes de la empresa
Fuller Pinto S.A. Se observo que los clientes no estaban satisfechos con el servicio actual y
se identificaron areas de mejora en logistica y servicio al cliente. Los procesos de
preparacion de productos y el trato de la mercancia necesitaban mejoras, al igual que los
tiempos de respuesta a las inquietudes de los clientes. La propuesta de mejora se centrd en
agilizar la entrega de mercancia y mejorar la atencion al cliente, buscando una mejora
continua en los procesos para aumentar la satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido

por la empresa.

Ccasihue y Pareja (2019), el objetivo de esta investigacion fue disefiar una propuesta
de mejora para aminorar los plazos de entrega en el area de despacho de una empresa de
productos relacionados a la tecnologia de identificacion automatica. El resultado, se logr6
una reduccién del plazo de despacho de 23.1 minutos a 12.1 minutos, mejorando la eficiencia
operativa y fomentando un ambiente colaborativo entre el personal interno. Esta propuesta
se alinea con investigaciones previas, como la tesis de Fuentes (2017), que también obtuvo

mejoras significativas en la reduccién de tiempos no productivos en procesos similares.

Ledn y Giraldo (2019), el objetivo de esta investigacion fue aplicar la mejora de
procesos a la atencién al cliente, utilizando la metodologia DMAIC y herramientas de
Design Thinking, con un enfoque en el proceso de abastecimiento y distribucion de un
Marketplace que forma parte de un conglomerado de empresas en proceso de transformacion
digital. Se priorizaron las actividades valoradas por los clientes, lo que resultd en mejoras
significativas en la satisfaccion del usuario, la reduccion de reclamos y la eficiencia
operativa. Estos cambios contribuyeron a superar los desafios en el abastecimiento,
planificacién, control y entrega de pedidos de compra generados a través del Marketplace,

permitiendo una transaccion mas agil y satisfactoria para los clientes.
2.1.1. Conceptos clave relacionados con la situacion problematica

e Analisis de los patrones de demanda: Identificar los patrones de demanda ciclicos y
predecibles es una tactica clave para optimizar la respuesta logistica (Noatum
Logistics, 2022).
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Deficiente flujo de operaciones: Esta incidencia sucede cuando un cliente se
comunica con una solicitud especifica a una organizacién, pero los gestores de
atencion no saben a donde redirigir el requerimiento (Rodrigues, 2023).
Digitalizacion de los procesos: Las entradas de innovaciones tecnoldgicas deben ser
parte de la cadena logistica con el fin de lograr la reduccion de los plazos de entrega
(Noatum Logistics, 2022).

Experiencia del cliente: Ofrecer a los clientes una vivencia diferente y novedosa de
compray recepcion de productos para lograr la satisfaccién que serd importante para
la fidelizacion (Noatum Logistics, 2022).

Optimizacion de las rutas: Planificar las rutas de entrega Optimas realizando un
analisis de diversas variables que afectarian la gestién del tiempo y afecte la rapidez
de la entrega: trafico, condiciones de las vias, atascos, etc (Tical, 2021).

Pedidos expedidos por hora: Este KPI influye en el coste de preparacion de los
pedidos y refleja la productividad de los operarios (Grupo Raja, 2022).

Problemas de calidad: Los retrasos en la entrega y el exceso de stock pueden
perjudicar la calidad del servicio al cliente (Rodrigues, 2023).

Problemas de satisfaccion al cliente: La eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente pueden verse afectadas por los problemas mencionados anteriormente
(Rodrigues, 2023).

Problemas financieros: EI aumento de costos de flete mencionado en el texto podria
ser un indicativo de problemas financieros en la empresa (Rodrigues, 2023).
Tiempo de ciclo de orden interno: Consiste en los plazos de demora en completar
un pedido desde la recepcion de la orden hasta la salida del paquete del almacén
(Grupo Raja, 2022).

Tiempo de entrega del pedido: Este KPI considera el periodo que va desde la
requerimiento por parte del cliente hasta la recepcion del producto (Grupo Raja,
2022).

Identificacion de las teorias y/o modelos existentes que respalden el analisis y

solucidn de la situacion problematica

Para abordar la situacion problematica de la deficiencia en la programacion de entrega de

pedidos en la empresa “Reckitt” y su impacto en la cadena de suministros, es fundamental

respaldar el analisis y la busqueda de soluciones mediante teorias y modelos establecidos en
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el campo de la gestion de operaciones y logistica. A continuacion, se identifican algunas

teorias y modelos relevantes:

Rutas Criticas: es una técnica de gestion de proyectos que identifica las tareas o
actividades que, si se retrasan, afectaran directamente el cronograma general del proyecto.
Estas actividades son esenciales para cumplir con la fecha de finalizacién del proyecto vy,
por lo tanto, se consideran criticas. La identificacion de la ruta critica permite a los gestores
de proyectos priorizar el seguimiento y la gestion de estas tareas clave para garantizar que
se completen a tiempo y que el proyecto se mantenga en curso. También proporciona una
vision clara de las dependencias entre las tareas, lo que facilita la planificacion y la toma de
decisiones para minimizar los retrasos y asegurar el éxito del proyecto (Rojas, 2023).

El Balanced Scorecard (BSC): se traduce como “Cuadro de Mando Integral” en
espafol, es un marco de gestion estratégica que fue desarrollado por los académicos Robert
Kaplan y David Norton a principios de la decada de 1990. El objetivo del Balanced
Scorecard es ayudar a las organizaciones a traducir su estrategia en medidas y acciones
concretas, y a comunicar y controlar el progreso hacia el logro de sus objetivos estratégicos.
El concepto detras del Balanced Scorecard es que la gestion estratégica no debe basarse
unicamente en indicadores financieros, como ingresos o beneficios, sino que también debe
considerar otras perspectivas importantes que influyen en el éxito a largo plazo de una
organizacion. (EAE School, 2021)

Herramienta Lean Manufacturing: Se aplican herramientas de Lean Manufacturing
como la automatizacion de tareas, se basarian en principios ampliamente reconocidos de la
gestion de la cadena de suministro y la mejora continua (Andreu, 2023). La automatizacion
de tareas es una herramienta que implica la utilizacion de tecnologia y software para realizar
automaticamente tareas repetitivas o manuales que normalmente requeririan la intervencion
humana. Esto incluye procesos como la recopilacion y procesamiento de datos, la generacion
de informes, la gestion de correos electrdnicos, la actualizacion de registros y otros flujos de
trabajo rutinarios (Serrano, 2020). La automatizacion de tareas busca aumentar la eficiencia,
reducir errores y liberar tiempo para que los empleados se concentren en tareas mas
estratégicas y creativas. Puede aplicarse en diversas areas de una organizacion, desde la
gestion de recursos humanos y finanzas hasta la logistica y el servicio al cliente. En esencia,
la automatizacion de tareas permite optimizar la productividad y mejorar la precision al

eliminar la necesidad de realizar manualmente actividades repetitivas (Serrano, 2019).
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Establecimiento de Indicadores de Desempefio (KPIs) y Evaluacion Continua:  KPI
son las siglas en inglés de “Key Performance Indicators”, que en espafiol se traduce como
“Indicadores Clave de Desempefio”. Los KPIs son medidas o métricas utilizadas para
evaluar el rendimiento o el éxito de una organizacion, empresa, proyecto, proceso 0
individuo en relacion con sus objetivos o metas. Los KPIs son herramientas importantes en
la gestion y el seguimiento del desempefio, ya que permiten a las partes interesadas (como
directores, gerentes, propietarios, etc.) medir de manera objetiva el progreso hacia los
objetivos y tomar decisiones informadas en funcion de los resultados obtenidos (Martins,
2022).

Programa Esker: Esker es una plataforma de automatizacion de procesos
documentales basada en Inteligencia Artificiall. Esta plataforma es utilizada por
responsables financieros y de atencion al cliente de todo el mundo, y tiene un impacto
positivo en sus equipos. Las soluciones de automatizacion de procesos de Esker estan
elaboradas para organizaciones que pretenden realizar una transformacion digital dentro de
sus ciclos de compra a pago (P2P) o de pedido a efectivo (O2C). Estos pueden tener procesos
que van desde adquisiciones y cuentas por pagar hasta la gestion de pedidos y cuentas por
cobrar (Esker, 2021).

2.1.3. Enfoque metodoldgico

El enfoque metodoldgico para abordar los desafios en la cadena de suministro de Reckitt
implica una estrategia estructurada y detallada que combina diferentes etapas y técnicas para
lograr mejoras sustanciales. Esto incluye un analisis situacional para identificar problemas,
una investigacion de mejores practicas en la industria, la seleccion de modelos y teorias
aplicables, el desarrollo de estrategias y soluciones con la colaboracion de expertos internos
y externos, la implementacion gradual y controlada, la evaluacion de resultados y ajustes
continuos. Este enfoque garantiza la aplicacion de estrategias sélidas y ajustes continuos

para lograr mejoras sostenibles en la cadena de suministro de Reckitt.

Se realizo6 un andlisis de la cadena de suministro de Reckitt, incluyendo el estudio de
registros internos, entrevistas con trabajadores, evaluacion de sistemas y tecnologias,

revision de documentacion empresarial y benchmarking con la industria. Estos enfoques
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proporcionaron datos cuantitativos y cualitativos para comprender la magnitud de los
problemas en la cadena de suministro de Reckitt.

2.2. Justificacion de la relevancia de la situacion problematica

Se ha llevado a cabo un analisis en profundidad tanto interno como externo para abordar la
problemética que se ha planteado en la empresa “Reckitt” durante enero a setiembre del
2023, la falta de optimizacion en los tiempos de entrega de pedidos.

En el analisis de factores internos, se ha identificado que la cultura organizacional
puede haber influido en la falta de colaboracion entre las areas afectadas. Si no se promueve
una comunicacion efectiva y la colaboracion, es probable que surjan problemas similares a
los observados en la programacion de entregas. Ademas, los procesos internos de
programacion y comunicacion no se encuentran éptimamente configurados para gestionar la
creciente demanda y garantizar la entrega puntual de pedidos, en parte debido a la falta de
inversiones destinadas a mejorar dichos procesos. Por ultimo, la ineficiente gestion de
inventarios ha resultado en acumulaciones innecesarias de productos, lo que afecta

negativamente la capacidad de entrega puntual.

En el analisis de factores externos, se ha considerado que el aumento de la demanda
de productos de Reckitt por parte de los clientes ha ejercido presion sobre la cadena de
suministros para satisfacer estas demandas de manera oportuna. Ademas, las fluctuaciones
econdmicas y del mercado pueden haber contribuido a cambios en los patrones de demanda,

lo que complica aun mas la programacion de entregas.

Las causas principales que hemos identificado como origen de esta problematica son
diversas. En primer lugar, la falta de coordinacion interna entre el area comercial y el area
de Customer Services ha sido una causa fundamental de la deficiencia en la programacion
de entregas. La comunicacion inadecuada entre estas areas ha llevado a programaciones

incorrectas y a una acumulacion excesiva de pedidos en determinados dias.

Otra causa relevante es el prondstico de la demanda insuficiente para anticipar los
cambios en los volumenes de pedidos, lo que ha llevado a una falta de unidades disponibles
y, €n consecuencia, a incumplimientos en las entregas. Ademas, la falta de coordinacién en
la programacién de entregas ha generado un uso ineficiente del espacio de almacenamiento
en el area de distribucion, lo que ha generado costos adicionales debido al exceso de

inventario y la necesidad de espacio de almacenamiento adicional.
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El impacto en la organizacion es significativo, los incumplimientos de entregas han
generado costos operativos adicionales relacionados con el exceso de inventario, la
necesidad de espacio de almacenamiento adicional y los costos del flete por el rechazo del
pedido, lo que impacta negativamente en la rentabilidad. Ademas, la deficiencia en la
programacion de entregas ha resultado en incumplimientos de citas y reprogramaciones, lo
que afecta negativamente la satisfaccion del cliente y la relacion a largo plazo con los
mismos. La falta de coordinacion y comunicacién ha generado ineficiencias en la cadena de
suministro, afectando la capacidad de Reckitt para entregar productos eficientemente y a
tiempo. La insatisfaccion de los clientes debido a los incumplimientos de entregas puede
tener un impacto negativo en la reputacion de la empresa en el mercado y afectar la relacion

a largo plazo con los clientes.

Por lo cual, la problemaética es evidente y requirio una accién inmediata para abordar
las causas subyacentes y minimizar las consecuencias negativas en la organizacion. En
cuanto a los datos y estadisticas relevantes, se ha observado que los tiempos de entrega han
experimentado un aumento del 13.13% en el ultimo afio. Este incremento ha tenido un
impacto negativo en la satisfaccion de los clientes y ha reducido la competitividad de la
empresa. Ademas, en almacenes clave se ha detectado un exceso de inventario del 4.32%,
lo que ha generado costos innecesarios. Estos problemas han resultado en costos operativos
adicionales de aproximadamente casi 40 mil soles, lo que afecta directamente la rentabilidad

de la empresa (Anexo 03).

2.2.1. Importancia estratégica del problemay su relevancia en el logro de objetivos de la

organizacion

Abordar el problema de la deficiencia en la programacion de entrega de pedidos en la
empresa “Reckitt” reviste una importancia estratégica fundamental y se relaciona
directamente con el logro de los objetivos de la organizacion. Aqui se presenta un resumen

de su relevancia:

La eficiencia operativa es fundamental para la competitividad de Reckitt, ya que una
programacion y entrega de pedidos mas eficaz le permitira cumplir con sus compromisos de
manera consistente. Esto fortalecera su posicién en el mercado y mejorara su capacidad para

competir en un entorno empresarial exigente.
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La precision en la programacion de entregas esta estrechamente relacionada con la
satisfaccion del cliente. La entrega puntual y en condiciones Optimas es esencial para
mantener la lealtad de los clientes y atraer nuevos. Satisfacer las expectativas del cliente es

una estrategia clave para el crecimiento y éxito de Reckitt.

La reduccidn de costos operativos y la asignacion eficiente de recursos son cruciales
para mantener la rentabilidad y la sostenibilidad financiera de la organizacion. Optimizar la

programacion de entregas contribuira directamente a este objetivo estratégico.

En un entorno empresarial en constante cambio, la capacidad de adaptarse
rapidamente a las fluctuaciones de la demanda es esencial para mantener la relevancia y
competitividad. La adaptabilidad en la programacion de entregas garantiza que Reckitt
pueda responder agilmente a las necesidades cambiantes del mercado y maximizar

oportunidades emergentes.
2.3.  Alternativas propuestas

2.3.1. Enfoque de solucion desde el punto de vista del area funcional en la que ocurre la

situacion problematica

Desde el area funcional de Customer Services, se aborda la deficiencia en la programacion
de entregas mediante un enfoque que se centra en mejorar la comunicacién interna, optimizar
los procesos de programacion, implementar indicadores de desempefio y mantener una
evaluacion continua. La comunicacion efectiva con el area comercial, la automatizacion de
procesos, el desarrollo del equipo, la definicion de KPIs y la retroalimentacion constante son

los pilares de este enfoque.

Este enfoque busca garantizar que las programaciones de entregas se ajusten a la
demanda de manera adecuada, cumpliendo con los plazos de 24 y 48 horas. Al mejorar la
coordinacion y la eficiencia en Customer Services, se espera resolver la deficiencia en la
programacion de entregas, lo que, a su vez, contribuird a la satisfaccion del cliente, la
reduccion de costos y al logro de los objetivos de la organizacion en términos de eficiencia

operativa 'y competitividad en el mercado.
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2.3.2. Enfoques de solucion desde el punto de vista de las areas funcionales relacionadas

Desde el area de Customer Services, nuestro enfoque de solucidon se centrara en la mejora
de la coordinacion y la eficiencia en la programacion de entregas, colaborando

estrechamente con las areas funcionales relacionadas.

En primer lugar, fortaleceremos la comunicacion interna con el area comercial,
estableciendo canales de comunicacion mas efectivos y programando reuniones regulares
para compartir informacion sobre las programaciones de entregas. Esto nos permitird
comprender mejor las necesidades de programacion y garantizar una asignacion adecuada

de unidades.

Ademaés, optimizaremos los procesos de programacion, definiendo procedimientos
claros y utilizando herramientas de software avanzadas para automatizar y mejorar la
asignacioén de unidades y la distribucién equitativa de pedidos a lo largo del tiempo. Esto

nos ayudara a cumplir con los plazos de 24 y 48 horas de atencidn de manera mas consistente.

La capacitacion y el desarrollo del personal en Customer Services seran
fundamentales. Fortaleceremos las habilidades de resolucion de problemas y brindaremos
formacion en técnicas de gestion de pedidos y en el uso de las herramientas de software

relevantes.

En el area de distribucion se implement6 indicadores de desempefio (KPIs)
especificos para medir la precision en los tiempos de entrega, la tasa de cumplimiento de
pedidos y otros aspectos relacionados con la programacion de entregas. Esto nos permitira
evaluar constantemente nuestro rendimiento y tomar medidas correctivas de manera

proactiva.

Nuestro enfoque desde Customer Services, en colaboracion con las areas
relacionadas, contribuira a resolver la deficiencia en la programacion de entregas en Reckitt,
asegurando la satisfaccion del cliente y contribuyendo a los objetivos de eficiencia y
competitividad de la organizacién. Estamos comprometidos con el éxito de esta iniciativa y

trabajaremos en conjunto para lograr resultados positivos.
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2.3.3. Descripcion de alternativas y alineamiento con los objetivos de la organizacion

Para abordar la deficiencia en la programacion de entrega de pedidos en Reckitt, se han
identificado tres alternativas fundamentales, cada una de las cuales se alinea con los

objetivos de la organizacion tomando en cuenta:

En primer lugar, consideremos la opcion de utilizar Rutas Criticas. Esta estrategia se
conecta de manera significativa con los objetivos de la organizacién. Al identificar las rutas
mas criticas para la entrega de productos, podemos optimizar la planificacion y ejecucion de
entregas, lo que, a su vez, reducira los tiempos de entrega y mejorara la eficiencia en toda la
cadena de suministro. Este enfoque contribuye directamente a la mejora en la eficiencia
operativa y a la reduccién de costos, ya que, al minimizar la distancia y el tiempo de
transporte, se pueden lograr ahorros significativos. Ademas, al garantizar que los pedidos se
entreguen a tiempo, disminuye la posibilidad de errores, aumentando asi la precision y la

satisfaccion del cliente.

Otra alternativa importante es la implementacion del Balance Scorecard. Esta
herramienta de gestion equilibrada permite medir y supervisar el rendimiento operativo de
la organizacion. Al hacerlo, se pueden identificar areas de mejora y optimizacién en la
cadena de suministro, lo que contribuye directamente a la mejora en la eficiencia operativa.
Ademas, al medir indicadores de satisfaccion del cliente, es posible realizar un seguimiento
de la calidad del servicio y tomar medidas para mejorarla, lo que se alinea perfectamente
con el objetivo de garantizar la precision y satisfaccion del cliente. La gestion equilibrada de
indicadores financieros también puede ayudar a la organizacién a identificar oportunidades

para reducir costos y optimizar el uso de recursos.

Por dltimo, la automatizacién de tareas es una tercera alternativa que impacta de
manera positiva en los objetivos de la organizacién. La automatizacion agiliza los procesos
de programacion y seguimiento de entregas, lo que se traduce en una mayor eficiencia en la
cadena de suministro, lo que se alinea directamente con el objetivo de mejorar la eficiencia
operativa. Ademas, al reducir significativamente los errores en la entrega de pedidos, la
automatizacién mejora la precisién en la entrega, aumentando asi la satisfaccion del cliente.
Por otro lado, la automatizacion puede contribuir a la reduccion de costos operativos, lo que
respalda los objetivos de control de gastos y eficiencia financiera. Ademas, su capacidad
para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado es un recurso valioso para la

organizacion, ya que puede enfrentar desafios imprevistos de manera mas eficaz.
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CAPITULO 3: DISCUSION DE LA ALTERNATIVA ELEGIDA E IMPLICANCIAS
DE DICHA DECISION

3.1.  Anadlisis comparativo de las alternativas identificadas

Se tomarén en cuenta las ventajas y desventajas sobre las tres alternativas escogidas: Rutas
Criticas, Balanced Scorecard y Automatizacién de Tareas.

Rutas Criticas:
Ventajas:

1. Identificacion de actividades clave: Las rutas criticas permiten identificar las
actividades méas importantes en el proceso de entrega, lo que ayuda a enfocarse en las tareas

prioritarias.

2. Mayor visibilidad: Proporciona una visién clara de las actividades que deben

completarse en un tiempo especifico, facilitando la planificacion y el seguimiento.
Desventajas:

1. Falta de mejora continua: Se centra en identificar actividades criticas, pero no

ofrece una estrategia completa para mejorar la programacion de entregas a largo plazo.

2. Requiere inversion de tiempo y recursos para su implementacién y seguimiento.

Balanced Scorecard:
Ventajas:

1. Enfoque holistico: El Balanced Scorecard considera multiples aspectos de la
empresa, incluyendo la gestion de entregas, lo que puede ayudar a abordar deficiencias en la

programacion desde diversas perspectivas.
2. Facilita la alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Desventajas:

1. Complejidad de implementacion: Puede ser complejo de implementar y mantener,

especialmente en organizaciones mas pequefias.
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Automatizacion de Tareas (Esker):
Ventajas:

1. Eficiencia operativa: La automatizacion de tareas cuando se integra con un sistema
como Esker puede mejorar la eficiencia en la programacién y seguimiento de entregas,

reduciendo el riesgo de errores humanos.

2. Adaptabilidad: Los sistemas automatizados pueden reajustar las programaciones

segun las condiciones cambiantes, como retrasos en la produccién o en el trafico.

3. Reduccidén de costos: Puede contribuir a la optimizacion de la asignacion de

recursos y la reduccién de costos operativos.

4. Mayor satisfaccion del cliente: Reduce errores y mejora la exactitud en la entrega,

lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.
Desventajas:

1. Requiere inversion inicial: La implementacion de sistemas de automatizacion

puede requerir una inversion significativa en tecnologia y capacitacion del personal.

2. Dependencia de la tecnologia: Una falla en el sistema o problemas técnicos pueden

afectar la programacién de entregas.

Tabla 1.
Analisis de métodos de la investigacion
RUTAS AUTOMATIZACION
KPIs PONDERADO CRITICAS SCORECARD (ESKER)
NIVEL PUNTAJE NIVEL PUNTAJE NIVEL PUNTAJE
;I'rl]frrzgg promedio de 4 5 8 2 8 3 12
Eficiencia operativa 4 3 12 2 8 3 12
Exactitud en la entrega 5 2 10 2 10 3 15
Costos de gestion 3 2 6 3 9 2 6
Satisfaccion del cliente 5 2 10 3 15 3 15
'prsj?dccig cancelacién de 2 5 4 2 4 3 6
TOTAL 23 50 54 66
Bueno Bueno Excelente

El enfoque ganador en este analisis es la “Automatizacion de Tareas” en

combinacion con el sistema Esker, obtuvo un puntaje total ponderado significativamente
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mas alto que las otras opciones, alcanzando la categoria de “Excelente” con 66 puntos segin

el baremo establecido, y esta eleccion se fundamenta en varias razones sélidas.

Primero y mas importante, la automatizacion de tareas cuando se integra con un
sistema como Esker tiene el potencial de mejorar significativamente la eficiencia operativa.
Esker ofrece soluciones de automatizacion especificas para la gestion de procesos de pedidos

y entregas, lo que puede simplificar y agilizar la planificacion y programacion de entregas.

Ademas, la combinacion de la automatizacion de tareas con Esker puede reducir los
errores humanos, mejorar la precision en la entrega y reducir la tasa de cancelacion de
pedidos. Esto se traduce directamente en una mayor satisfaccion del cliente, ya que los
pedidos se entregan de manera mas precisa y puntual.

En cuanto a los costos de gestion, la automatizacion puede ayudar a optimizar la
asignacioén de recursos y a reducir los costos operativos, lo que contribuye al equilibrio

financiero de la empresa.

Por lo cual, la eleccion de la “Automatizacion de Tareas” en combinacién con el
sistema Esker como ganador se basa en su capacidad para abordar de manera integral las
deficiencias en la programacion de entregas, su alto nivel de eficacia y su enfoque especifico
en la gestion de pedidos y entregas. Esta opcion se destaca claramente como la més adecuada
para mejorar la gestion de las entregas de pedidos, ofreciendo beneficios significativos en
términos de eficiencia operativa, satisfaccidn del cliente y gestion de costos, para interpretar
los resultados se empleo un “baremo que es una escala de intervalo, es decir, una tabla para
realizar célculos que describen un conjunto de criterios para medir o evaluar” (Coll, 2020),

esta vez se utilizé una regla de cinco niveles.

Tabla 2.
Baremo de 5 Niveles
Niveles Min Max
Excelente 61 69
Bueno 52 60
Aceptable 42 51
Necesita mejoras 33 41

Insuficiente 23 32
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3.2.  Justificacion de la alternativa elegida
3.2.1. Alineacion con los objetivos de la organizacion

La automatizacion de tareas, al integrarse con el sistema Esker, presenta una serie de ventajas

clave que resuenan directamente con los objetivos de Reckitt:

En primer lugar, la mejora en la eficiencia operativa. La automatizacion simplifica y
acelera los procesos de programacion y seguimiento de entregas, permitiendo una mayor
eficiencia en la cadena de suministro. Este aspecto es coherente con el objetivo de Reckitt
de optimizar sus operaciones y reducir los tiempos de entrega, lo que a su vez mejora la

satisfaccion del cliente.

Ademas, la automatizacién de tareas reduce de manera significativa los errores en la
entrega de pedidos, lo que se traduce en una mayor precision en la entrega. Esta precision
en la entrega esta en linea directa con el objetivo de proporcionar un servicio al cliente de

alta calidad, lo que, por supuesto, resulta en un aumento de la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la reduccion de costos y recursos es un aspecto importante. La
automatizacion puede contribuir a la disminucion de costos operativos, lo que concuerda con

los objetivos de control de gastos y eficiencia financiera de Reckitt.

Por Gltimo, la adaptabilidad a las demandas cambiantes es una ventaja clave de la
automatizacion de tareas. Esta capacidad permite a Reckitt hacer frente a desafios

imprevistos y adaptarse a las necesidades en constante evolucion del mercado.

Al elegir la automatizacion de tareas con el sistema Esker, Reckitt no solo aborda
eficazmente las deficiencias en la programacion de entregas, sino que también se alinea de
manera efectiva con sus objetivos estratégicos. Esto garantiza que la empresa esté bien
posicionada para alcanzar sus metas en relacion con la entrega de pedidos, al mismo tiempo
que mejora la eficiencia y la satisfaccion del cliente. La alineacion con los objetivos
organizativos se convierte en un elemento crucial para asegurar el éxito de cualquier

iniciativa de mejora.
3.2.2. Factibilidad y viabilidad

La automatizacidn de tareas en conjunto con el sistema Esker, como alternativa para abordar
las deficiencias en la programacion de entrega de pedidos de la empresa “Reckitt” en 2023,

muestra factibilidad y viabilidad.
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La implementacion de la automatizacion de tareas en conjunto con el sistema Esker
en el marco de la empresa “Reckitt” ofrece una alta factibilidad. El tiempo de
implementacion se estima en aproximadamente nueve meses (6 meses de implementacién y
3 meses de prueba), lo que es razonable y permite una transicion gradual y eficiente. Esto
asegura que laempresa pueda adaptarse a los cambios de manera adecuada sin interrupciones
significativas en sus operaciones de entrega. Ademas, el sistema Esker es conocido por su

facilidad de implementacidn, lo que contribuye a esta factibilidad en términos de tiempo.

La viabilidad financiera de la implementacion del sistema Esker se sustenta en parte
por el costo, la inversion total estimada en la adquisicion e implementacion del sistema Esker
es de aproximadamente 80,000 soles. Si bien esta cifra representa un gasto considerable, es
importante destacar que esta inversion se justifica por los beneficios significativos que se
obtendran en términos de eficiencia operativa, precision en la entrega y satisfaccion del
cliente. Ademas, la empresa “Reckitt” puede anticipar un retorno de inversion positivo a
mediano y largo plazo a través de la reduccion de costos operativos y la mejora en la gestion

de entregas.
3.3.  Discusion de resultados de la aplicacion de la alternativa elegida

La implementacion del sistema Esker en la empresa “Reckitt” se llevaria a cabo
considerando el flujo operativo existente en la organizacion (Anexo 02, Figura 1 y Figura
2). La integracion exitosa de Esker se traduciria en una optimizacion de la comunicacién y
el flujo de informacion entre las areas comerciales, Customer Services y el area de

distribucién.

En primer lugar, el Area Comercial utilizaria Esker para enviar y gestionar las
ordenes de compra que provienen de los clientes. Esto permitiria una entrada de datos mas
eficiente y precisa, ademas de facilitar un seguimiento de los pedidos en tiempo real. Una
vez que las oOrdenes estén en Esker, se automatizaria el proceso de transferencia de

informacion hacia Customer Services.

Customer Services, a su vez, aprovecharia el sistema Esker para programar los
pedidos de manera mas agil y precisa. La automatizacion de tareas en este proceso ayudaria
a reducir los tiempos de programacion y a evitar errores en la programacion, garantizando

que los pedidos se realicen en plazos de 24 a 48 horas, como se requiere.
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Finalmente, el Area de Distribucion recibiria las programaciones desde Esker, lo que
agilizaria el proceso de preparacion y despacho de los pedidos hacia los clientes. La
comunicacion eficiente y en tiempo real entre las areas se traduciria en una mayor rapidez

en la entrega de pedidos.

En conjunto, la implementacion de Esker optimizaria significativamente el flujo
operativo de la empresa, mejorando la eficiencia y la precision en la programacién y entrega
de pedidos, lo que, a su vez, contribuiria a la satisfaccion del cliente y la eficiencia general

de la cadena de suministro.
3.4.  Implicancias de la decision en la organizacion

La implementacion de Esker puede variar en costos, tiempo y herramientas utilizadas segln
las necesidades especificas de la organizacion. Los costos pueden incluir licencias de
software, capacitacion del personal, servicios de consultoria, y posiblemente costos de
integracién con sistemas existentes. El tiempo de implementacién también varia, pero

generalmente se sitla en un rango de varios meses, dependiendo del alcance del proyecto.

En cuanto a las herramientas implementadas, Esker es una solucién de optimizacion
que ofrece modulos para la gestibn de pedidos, comunicacién interna, entrega de
documentos, entre otros. La implementacion de Esker implica configurar y personalizar
estos modulos segun las necesidades de la organizacion. La comunicacion interna se mejora
a través de la optimizacion de flujos de trabajo y notificaciones, mientras que la gestion de
pedidos se optimiza los procesos de pedidos y entregas. Es importante tener en cuenta que
los costos y el tiempo de implementacidn pueden variar ampliamente segun el alcance y la
complejidad del proyecto, por lo que se recomienda realizar un analisis detallado y obtener

cotizaciones especificas de otras areas de soluciones como Esker.
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CONCLUSIONES

En primer lugar, hemos identificado una alternativa solida en forma de automatizacion de
tareas junto con el sistema Esker. Esta opcion se presenta como la mas adecuada para abordar
las deficiencias en la programacion de entregas, lo que sugiere un camino claro para mejorar

la eficiencia y la precision en las entregas

Ademas, esta eleccion se alinea efectivamente con los objetivos estratégicos de la
empresa “Reckitt”. Ofrece mejoras sustanciales en la eficiencia operativa, la precision en la
entrega y, en Gltima instancia, la satisfaccion del cliente, elementos criticos para el éxito de

la organizacion.

A pesar de que la implementacion aun no se ha llevado a cabo, la viabilidad
financiera de esta inversion se ve respaldada por la posibilidad de un retorno de inversion
positivo en el mediano y largo plazo. La reduccién de costos operativos y la mejora en la
gestion de entregas son factores que justifican esta eleccion.

El siguiente paso implicara la preparacion y ejecucion de la implementacion, lo que
requerird una planificacion cuidadosa y la asignacion de recursos adecuados. En resumen,
estas conclusiones respaldan la eleccion de la automatizacion de tareas junto con el sistema
Esker como una decision sélida y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa

“Reckitt”, sentando las bases para futuras mejoras en la programacion y entrega de pedidos.
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RECOMENDACIONES

Primero, es crucial llevar a cabo una planificacion exhaustiva antes de la implementacion.
Esto abarca desde la adquisicion del sistema hasta la capacitacion del personal, asegurando

una transicion sin sobresaltos.

Segundo, involucrar activamente al personal y brindar capacitacion adecuada es
fundamental. EI personal debe comprender como utilizar el sistema Esker y cdmo se integra

en sus tareas cotidianas para una adopcion exitosa de la tecnologia.

Tercero, establecer un sistema de seguimiento y evaluacion constante despues de la
implementacién. Esto garantizard que el sistema cumpla con los objetivos y expectativas,

permitiendo ajustes y optimizaciones continuas.

Cuarto, mantener un enfoque constante en la satisfaccion del cliente es esencial.
Utilizar el sistema Esker para garantizar entregas precisas y a tiempo es una estrategia

efectiva para lograr esto.

Por altimo, se debe considerar la posibilidad de futuras expansiones y actualizaciones
a medida que la empresa evoluciona. Esto incluye evaluar la necesidad de ampliar las
capacidades del sistema Esker y mantenerse alineado con las mejores précticas y las

cambiantes necesidades del negocio.
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ANEXOS

Anexo 01: Detalles de la empresa Reckitt

Tabla 3.
Productos

SKU RB "
NEGOCIO ANTIGUO DESCRIPCION
Nutrition 2005303 SUSTAGEN PWD VAN 400G (12CAN) CL/CO/PE 12 0.50 864
Nutrition 2005306 SUSTAGEN PWD CHOC 400G (12CAN) CL/CO/PE 12 0.50 864
Nutrition 3201843 SUSTAGEN PRO VAINILLA 900 GR + VASO AZUL 4 1.38 140
Nutrition 3201842 SUSTAGEN PRO VAINILLA 900 GR + VASO AMARILLO 4 1.38 140
Nutrition 3201845 SUSTAGEN PRO VAINILLA 900 GR + VASO VERDE 4 1.38 140
Nutrition 2012074 SUSTAGEN PRO PWD VAN 900G (6CAN) XSP 6 1.13 432
Nutrition 2012072 SUSTAGEN PRO PWD VAN 400G (12CAN) XSP 12 0.50 864
Nutrition 3132011 PURAMINO PWD 400G (6CAN) SPAP 6 0.50 864
Nutrition 2052137 NUTRAMIGEN LGG 788G 4 0.45 288
Nutrition 3172274 NUTRAMIGEN LGG 357G 6 0.45 864
Nutrition 3120153 NUTRAM PREM PRMNTL LGG PWD 357G (6CAN)XSP 6 0.45 864
Nutrition 3195529 ENFG PROMENTAL 3 PV VAN 1350G(6LATA) PE 6 1.06 240
Nutrition 3195528 ENFG PROMENTAL 3 PV PLN 1350G(6LATA) PE 6 1.06 240
Nutrition 2043854 ENFG PREM3 PWDVAN 1650G+375G(4BIB/CAN)PE 4 2.34 80
Nutrition 2043851 ENFG PREM3 PWDPLN 1650G+375G(4BIB/CAN)PE 4 2.34 80
Nutrition 2054815 ENFAMIL SIN LACTOSA NEURO X 400 GR 6 0.50 864
Nutrition 2052569 ENFAMIL PREMIUM 2 PROMENTAL 850g 6 1.06 432
Nutrition 2052566 ENFAMIL PREMIUM 2 PROMENTAL 250g 12 0.31 864
Nutrition 2052341 ENFAMIL PREMIUM 2 PROMENTAL 1650 KG 6 2.06 168
Nutrition 2052339 ENFAMIL PREMIUM 2 PROMENTAL 1100 G 6 1.38 240
Nutrition 2052387 ENFAMIL PREMIUM 1 PROMENTAL 850g 6 1.06 432
Nutrition 2052383 ENFAMIL PREMIUM 1 PROMENTAL 250g 12 0.31 864
Nutrition 2052328 ENFAMIL PREMIUM 1 PROMENTAL 1650g 6 1.38 168
Nutrition 2052350 ENFAMIL PREMIUM 1 PROMENTAL 1100g 6 1.38 240
Nutrition 2034708 ENFAMIL PREMATURO 30 KCAL SIXPACK 8 0.44 640
Nutrition 2034707 ENFAMIL PREMATURO 24HP KCAL AP SIXPACK 8 0.44 640
Nutrition 2034706 ENFAMIL PREMATURO 24 KCAL SIXPACK 59ML 8 0.44 640
Nutrition 2035583 ENFAMIL CONFORT PREMX 375 GR 12 0.47 864
Nutrition 2035584 ENFAMIL CONFORT PREM 800g 6 1.00 432
Nutrition 2035585 ENFAMIL CONFORT PREM 1100g 6 1.38 240
Nutrition 2026787 ENFAMIL AR PREMIUM PWD 400G(12CAN) PE 12 0.50 864
Nutrition 2036494 ENFAMIL 2 W/IRON PWD 800G(6CAN)EC/PE 6 2.34 432
Nutrition 2036493 ENFAMIL 2 W/IRON PWD 375G(12CAN)EC/PE/CO 12 0.47 864
Nutrition 2052567 ENFAMIL 2 PROMENTAL 375G 12 0.38 864
Nutrition 2036492 ENFAMIL 1 W/IRON PWD 800G(6CAN)EC/PE 6 1.00 432
Nutrition 2036491 ENFAMIL 1 W/IRON PWD 375G(12CAN)EC/PE/CO 12 0.47 864
Nutrition 2052384 ENFAMIL 1 PROMENTAL 375G 12 0.47 864
Nutrition 2052212 ENFAGROW PREM VAINILLA 375G PRO MENTAL 12 0.47 864
Nutrition 2052215 ENFAGROW PREM VAINILLA 850G PRO MENTAL 6 1.06 432
Nutrition 2052205 ENFAGROW PREM VAINILLA 2200 PRO MENTAL 4 2.75 128




ENFAGROW PREM VAINILLA 1650 PRO MENTAL
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Nutrition 2052204 (DESCONTINUADO) 6 2.06 168
Nutrition 2052206 ENFAGROW PREM VAINILLA 1100 PRO MENTAL 6 1.38 240
Nutrition 2052199 ENFAGROW PREM PRESCOL VA 1100 PRO MENTAL 6 1.38 240
Nutrition 2052207 ENFAGROW PREM 375G PRO MENTAL 12 0.47 864
Nutrition 2052209 ENFAGROW PREM 850G PRO MENTAL 6 1.06 432
Nutrition 2052202 ENFAGROW PREM 2200G PRO MENTAL 4 2.75 128
Nutrition 2052201 ENFAGROW PREM 1650G PRO MENTAL (DESCONTINUADO) 6 2.06 168
Nutrition 2052211 ENFAGROW PREM 1100G PRO MENTAL 6 1.38 240
Nutrition 3187568 ENFAGROW CONFORT PV PLN 800G(6LATA)PE/CAM 6 432
Nutrition 3173664 ENFACARE PWD 363G(6CAN)ECOMM PE 1
Nutrition 2036593 ENFACARE PREMIUM PWD 363G(6CAN)CAM/PE 6 0.45 864
Nutrition 3172609 ENF PROMENTAL 2 PWD 850G(6CAN)ECOMM PE 1
Nutrition 3172608 ENF PROMENTAL 1 PWD 850G(6CAN)ECOMM PE 1
ENF HUMAN MILK FF 5ML X 100 UNID/liquido 25grados va
Nutrition 2043656 en caja refrigeradao unidades climatizadas 2 0.25
Nutrition 2030300 ENF DIGESTPLUS AE PREM PWD12.40Z(6CAN)PE 6 0.44 864
Nutrition 3173663 ENF DIGEST AE PWD 352G(6CAN)ECOMM PE
Health 3133636 DUREX SENSITIVO DELGADO 3X6X24 144 0.02 7776
Health 1500179 DUREX PRESERVAT SENSIT ULTRA DELGA X3UND / INVISIBLE 144 0.02 7776
Health 3043872 DUREX PRESERVAT REAL FEEL X3 UNID 144 0.02 7776
Health 1500029 DUREX PRESERVAT PLACER PROLONGADO X3UND 144 0.02 7776
Health 3132608 DUREX PRESERVAT MAXIMO PLACER X3UND 144 0.02 7776
Health 3194337 DUREX PRESERVAT JEANS X 3 UND. 3X6X24 144 0.02 7776
Health 1500180 DUREX PRESERVAT EXTRA SEGURO CAJA X3UND 144 0.02 7776
1501465 codigo
Health nose atiende DUREX PRESERVAT CLASICO CAJA X 3 UND 144 0.02 7776
Health 3054454 DUREX PRESER EXTRA SEGURO SUP OF X 3 UNI 144 0.02 7776
Health 3140037 DUREX PLAY LUBRICANTE CEREZAS X 50ML 72 0.08 2016
Health 3004182 DUREX CLIMAX MUTUO X3 144 0.02 7776
Health 3138424 DUREX ANILLO VIBRADOR - 12 sixpac y cada uno 6 72 0.03 8640
Health 3189346 DUR LN BANKSYLUB12X100ML 12
Health 3133638 DUR CR SENSTVODELGADO BIGSIZE (12X4X18) 72 7776
Health 3133282 DUR CR REALFEEL3X6X24 144 0.02 7776
Health 3133637 DUR CR CLASICO BIGSIZE (12X4X18) 72 7776
Tabla 4.

Clientes mas frecuentes

Cliente Sede

Hipermercados Tottus S.A.
Supermercado Peruanos SA
Inretail Pharma SA
Cencosud Retail Peri SA
Quimica Suiza SAC
Perufarma S.A.
Dimexa S.A.
Distribuidora Drogueria las Américas

Huachipa
Punta Negra
2 sedes Chorrillos y Santa Anita
Huachipa
Santa Anita
Centro de Lima
Callao, Hyo, Trux 'y Agp
Trujillo




Anexo 02: Flujogramas de 6rdenes de compra y entrega de pedidos de Reckitt

Figura 1.
Flujograma de 6rdenes de compra
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Figura 2.
Flujo de entrega de pedidos Reckitt
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Anexo 03: Detalles del Scorecard (Perspectiva financiera)
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Tabla 5.
Costo de Almacenamiento
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre TOTAL
Monto Minimo
Fijo S/85,669.30  S/85,669.30 S/85,669.30  S/85,669.30 S/102,137.44 S/102,137.44 S/102,137.44 S/ 85,669.30 S/85,669.30  S/820,428.12
Monto Por Exceso S/ 4,502.71 S/5,321.69 S/ - S/ 4,536.90 S/ 7,981.37 S/ - S/ 4,302.71 S/ 4,536.90 S/5,841.70 S/ 37,023.97
Valor Total a
Facturar S/90,172.01 S/90,990.99 S/ 85,669.30 S/90,206.20  S/110,118.81 S/102,137.44 S/106,440.15 S/ 90,206.20 S/91,511.00 S/857,452.09
Tabla 6.
Costo de Flete
CLIENTES Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre TOTAL
CENCOSUD RETAIL PERU SA S/2,287.50 S/1,504.68 S/1,509.89 S/ 946.76 S/1,830.90 S/2,007.64 S/ 548.63 S/1,627.37 S/1,668.39 S/ 13,931.77
DIMEXA, S.A. S/ 14,461.04 S/9,739.44 S/ 15,461.00 S/11,881.13 S/ 18,719.17 S/ 12,502.26 S/ 16,515.50 S/ 13,232.61 S/ 15,035.65 S/ 127,547.80
DISTRIBUIDORA DROGUERIA LAS
AMERICA S/13,122.59 S/7,150.71 S/ 12,593.98 S/9,732.24 S/1,962.16 S/9,183.45 S/9,247.37 S/11,019.72 S/12,068.05 S/ 86,080.27
INRETAIL PHARMA SA S/ 97,947.42 S/ 93,368.82 S/ 87,618.76 S/ 66,060.17 S/126,945.05 S/109,092.12 S/ 92,279.76 S/91,411.04 S/ 84,128.44 S/ 848,851.59
PERUFARMA S.A. S/21,092.06 S/ 24,394.02 S/ 12,875.45 S/19,816.13 S/16,617.61 S/20,889.05 S/ 15,553.67 S/20,897.64 S/21,100.96 S/ 173,236.58
QUIMICA SUIZA SAC S/1,031.88 S/ 2,406.07 S/596.02 S/ 702.46 S/ 335.44 S/942.41 S/ 897.00 S/638.51 S/2,104.25 S/9,654.03
SUPERMERCADOS PERUANOS SA S/ 3,900.23 S/3,991.03 S/ 4,092.01 S/ 3,357.70 S/ 2,904.86 S/ 3,479.42 S/ 2,688.12 S/ 4,874.63 S/ 2,570.20 S/31,858.21
HIPERMERCADOS TOTTUS S.A. S/ 4,227.03 S/ 3,574.94 S/2,704.19 S/ 1,942.06 S/ 4,059.14 S/2,470.79 S/ 3,477.92 S/ 4,300.38 S/ 2,625.37 S/29,381.81
TOTAL S/ 158,069.75 S/ 146,129.71 S/ 137,451.29 S/114,438.65 S/173,374.33 S/160,567.13 S/141,207.98 S/148,001.90 S/141,301.31 S/1,320,542.05
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Tabla 7.
Ingresos por Ventas
CLIENTES Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre TOTAL
CENCOSUD RETAIL PERU SA S/ 254,167.00  S/167,187.00  S/167,765.00  S/105,196.00  S/203,433.00  S/223,071.00 S/ 60,959.00 S/180,819.00 S/ 185,377.00 S/ 1,547,974.00
S/
DIMEXA, S.A. S/1,606,782.00 S/1,082,160.00 S/1,717,889.00 S/1,320,126.00 S/2,079,908.00 S/1,389,140.00 S/1,835,055.00 S/1,470,290.00 S/1,670,628.00 14,171,978.00
DISTRIBUIDORA DROGUERIA
LAS AMERICA S/1,458,066.00 S/794,523.00 S/1,399,331.00 S/1,081,360.00 S/218,018.00 S/1,020,383.00 S/1,027,486.00 S/1,224,413.00 S/1,340,894.00 S/9,564,474.00
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
INRETAIL PHARMA SA 10,883,047.00  10,374,313.00  S/9,735,418.00 S/7,340,019.00 14,105,006.00 12,121,347.00  10,253,307.00  10,156,782.00  S/9,347,604.00 94,316,843.00
S/
PERUFARMA S.A. S/ 2,343,562.00 S/2,710,447.00 S/1,430,605.00 S/2,201,792.00 S/1,846,401.00 S/2,321,005.00 S/1,728,186.00 S/2,321,960.00 S/2,344,551.00 19,248,509.00
QUIMICA SUIZA SAC S/ 114,653.00  S/267,341.00 S/ 66,224.00 S/ 78,051.00 S/ 37,271.00 S/104,712.00 S/ 99,667.00 S/70,945.00 S/233,806.00  S/1,072,670.00
SUPERMERCADOS PERUANOS
SA S/433,359.00  S/443,448.00  S/454,668.00 S/373,078.00 S/322,762.00  S/386,602.00 S/298,680.00 S/541,626.00 S/285578.00  S/3,539,801.00
HIPERMERCADOS TOTTUS
S.A. S/ 469,670.00  S/397,215.00  S/300,466.00 S/215,784.00  S/451,015.00  S/274,532.00 S/386,435.00 S/477,820.00 S/291,708.00 S/ 3,264,645.00
S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/ S/
TOTAL 17,563,306.00  16,236,634.00  15,272,366.00  12,715,406.00  19,263,814.00  17,840,792.00  15,689,775.00  16,444,655.00  15,700,146.00  146,726,894.00
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Anexo 04: Detalles del Scorecard (Perspectiva del cliente)

Figura 3.
Indice de Satisfaccion del Cliente
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Figura 4.
Tasa de Retencidn de clientes
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Anexo 05: Detalles del Scorecard (Perspectiva de procesos internos)

Tabla 8.
Procesos internos entregados y rechazados
Mes Venta V % Rechazo R % Total
Ene 1444 91.4% 136 8.6% 1580
Feb 1326 80.6% 319 19.4% 1645
Mar 1202 83.0% 246 17.0% 1448
Abr 1160 85.7% 194 14.3% 1354
May 1365 77.4% 399 22.6% 1764
Jun 1416 86.0% 231 14.0% 1647
Jul 1369 89.2% 165 10.8% 1534
Ago 1718 90.1% 188 9.9% 1906
Set 1502 87.5% 215 12.5% 1717
Total 12502 85.7% 2093 14.3% 14595
Figura 5.
Procesos internos entregados y rechazados
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Anexo 06: Detalles del Scorecard (Perspectiva de aprendizaje)

Tabla 9.
Capacitacion del Personal
Empresa Capacitacion Dictada Cargos Nombres Apellidos Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Prom.
Facturacion y Despacho Coordinadora C.S Diana Sulca 17 19 19 19 16 20 20 18.6
Reckitt Facturacion y Despacho Analista C.S Yaneth Velasquez 18 20 20 18 17 19 16 183
Facturacion y Despacho Practicante C.S Gabriela Hernando 19 17 18 20 17 17 16 17.7
Embalaje Despacho y
Distribucion Coordinadora C.S Diana Sulca 18 20 20 16 16 16 20 18.0
Reckitt Emb?'aie. I?espacho y .
Distribucion Analista C.S Yaneth Velasquez 17 17 17 19 18 19 20 18.1
Embalaje Despacho y
Distribucion Practicante C.S Gabriela Hernando 16 17 18 19 17 16 18 17.3
Manejo Devoluciones Coordinadora C.S Diana Sulca 19 19 19 19 17 18 19 18.6
Reckitt Manejo Devoluciones Analista C.S Yaneth Velasquez 17 18 19 17 20 16 18 17.9
Manejo Devoluciones Practicante C.S Gabriela Hernando 17 17 20 18 18 18 16 17.7
Area de Facturacion y Despacho Ejecutiva Operaciones Sandra Campos 18 19 20 18 19 20 18 19 18.9
distribucion  Facturacion y Despacho Auxiliar de Operaciones Yonathan Santillan 17 12 18 20 19 19 14 11 16.3
(Almacén)  Facturacion y Despacho Auxiliar de Despacho Anthony Pacheco 13 18 15 16 14 12 11 18 146
Embalaje Despacho y
< Distribucion Ejecutiva Operaciones Sandra Campos 17 18 18 18 18 17 17 15 17.3
Area de :
distribucion  Cmpalaje Despacho y N . .
A Distribucion Auxiliar de Operaciones Yonathan Santillan 19 18 20 18 15 19 18 20 18.4
(Almacén) .
Embalaje Despacho y
Distribucion Auxiliar de Despacho Anthony Pacheco 20 19 19 19 19 18 19 18 18.9
Area de Manejo Devoluciones Ejecutiva Operaciones Sandra Campos 15 19 17 19 18 19 18 16 17.6
distribucion ~ Manejo Devoluciones Auxiliar de Operaciones Yonathan Santillan 20 13 10 17 10 12 15 18 14.4
(Almacen) Manejo Devoluciones Auxiliar de Despacho Anthony Pacheco 18 20 19 19 18 20 20 20 19.3
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Tabla 10.
Nivel de Conocimiento en Herramientas de Software
PR Nombres
Empresa Capacitacion Dictada Cargos Apellidos Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Prom.
SAP- Evaluacion del procesamiento de pedidos de ventas del
servicio de atencion al cliente Coordinadora C.S Diana Sulca 19 19 19 16 20 20 1838
Reckitt SAP- Evaluacion del procesamiento de pedidos de ventas del Yaneth
servicio de atencién al cliente Analista C.S Velasquez 20 20 18 17 19 16 183
SAP- Evaluacion del procesamiento de pedidos de ventas del Gabriela
servicio de atencién al cliente Practicante C.S Hernando 17 18 20 17 17 16 175
SAP-OT- Descripcion general de OTC E-Learning Coordinadora C.S Diana Sulca 20 20 16 16 16 20 18.0
Reckitt o _ ) Yaneth
SAP-OT- Descripcion general de OTC E-Learning Analista C.S Velasquez 17 17 19 18 19 20 18.3
Gabriela
SAP-OT- Descripcion general de OTC E-Learning Practicante C.S Hernando 17 18 19 17 16 18 175
Manejo de Nueva herramienta de pedidos Esker on Demand Coordinadora C.S Diana Sulca 19 19 19 19 19 17 18 18 19 186
Reckitt . . . ) Yaneth
Manejo de Nueva herramienta de pedidos Esker on Demand Analista C.S Velasquez 17 18 19 17 17 20 16 16 18 176
Gabriela

Manejo de Nueva herramienta de pedidos Esker on Demand Practicante C.S Hernando 17 17 20 18 18 18 18 18 16 178
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