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INTRODUCCIÓN. 
 
 
La industria tabacalera, en Chile, es un sector sumamente acotado considerando la 

presencia de sólo 3 “jugadores” que se reparten “la torta” del mercado chileno; con una 

posición sumamente dominante, la de mayor participación es la compañía BAT (British 

American Tobbaco), le siguen Philip Morris Comercializadora Limitada, afiliada de Philip 

Morris International y por último la empresa local Tanasa. 

 

Y es, precisamente, en la compañía Philip Morris Chile, focalizándose en su cadena 

logística, donde se detectó una falencia y a la vez una oportunidad de plasmar en un 

documento escrito todas aquellas actividades y procesos que realiza el personal que 

labora en esta área y que por lo escaso del recurso humano, lo convierte en un sector 

sensible y riesgoso a su vez en caso de ausencia de este personal. 

 

Así nació la idea, y con la intención de finalizar la actividad de titulación, se pretende 

elaborar un manual de procedimientos cuyo objetivo es incorporar las principales 

actividades, flujos de procesos y documentación relacionada en la planificación, 

importación, recepción, almacenamiento y despacho de producto terminado, el cual 

posteriormente es distribuído y comercializado en territorio nacional. 

 

Para lograr el objetivo planteado, se establecen 3 objetivos específicos, a saber: 

 

1. Diagnosticar la operación y procesos actuales para el levantamiento escrito de 

cada una de las actividades que se realizan y su posterior verificación a través de 

la observación directa 

 

2. Construir un mapa de interacciones para establecer las conecciones con otros 

departamentos de la empresa 

 

3. Formular procedimientos escritos en qué consiste cada proceso, cuál es el alcance 

del mismo, documentación relacionada y descripción detallada de los pasos 

secuenciales que intervienen en el mismo. 

 

Cabe señalar que participaron principalmente en la elaboración de este informe, las 

personas que día a día hacen que “fluya” la cadena de despacho en Philip Morris quienes 

a través de su feedback retroalimentaron y dieron vida a este trabajo; sin embargo con 

mayor propiedad está el cúmulo de experiencia y conocimientos del autor al desarrollar su 

trayectoria laboral principalmente ligado al área de supply chain que hoy por hoy se 

constituye en un área clave y diferenciadora para el negocio. 

 

De lo anteriormente mencionado, se desprende que los Capítulos II y III del Informe son 

de elaboración propia, salvo algunas consultas de sitios disponibles en internet. 
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CAPÍTULO I.  ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 
 
 
1. BREVE HISTORIA DE PHILIP MORRIS INTERNATIONAL [1] 
 
 
La historia de lo que actualmente es esta empresa global se remonta al año 1847, cuando 

Philip Morris abrió una pequeña tienda en Bond Street (Londres) la cual vendía tabaco y 

cigarrillos ya elaborados.  

 

En 1881 la empresa se convirtió en una sociedad anónima y Leopold Morris se asoció con 

Joseph Grunebaum para crear Philip Morris & Company and Grunebaum, Ltd. Esta 

sociedad se disolvió en 1885 y la empresa se dio a conocer como Philip Morris & Co., Ltd.  

 

1919 fue un año sumamente importante para la empresa. Ese año presenció la 

introducción del logotipo de Philip Morris, la adquisición de Philip Morris Company en los 

EE. UU. por parte de una nueva empresa propiedad de accionistas americanos, y su 

establecimiento en Virginia con el nombre de Philip Morris & Co., Ltd., Inc.  

 

A finales de la década siguiente, la empresa había empezado a fabricar cigarrillos en su 

fábrica de Richmond, Virginia, y en 1924 se presentó la que se convertiría en su marca 

más famosa: Marlboro.  

 

A mediados de los años 50, la empresa se había convertido en parte esencial de la 

cultura estadounidense; poco después, Philip Morris International se lanzó a la fabricación 

y comercialización de sus productos en todo el mundo siendo Philip Morris en Australia la 

que se convierte en la primera afiliada fuera de los EE.UU. 

 

En 1972, Marlboro se convierte en la marca de cigarrillos más vendida del mundo. El 

volumen de ventas alcanza los 113.000 millones de cigarrillos a medida que la expansión 

internacional se acelera. 

 

Hacia 1991, el volumen de ventas de PMI supera los 400.000 millones de cigarrillos 

 

En 2001, el centro de operaciones de PMI se traslada de N.Y., EE.UU., a Lausanne, 

Suiza, que es el país donde actualmente tiene su Casa Matriz. 

 

 

 

 

 

 
 
 
[1] Fuente: Sitio web Philip Morris International – www.pmi.com  
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2. ACTUACIÓN GLOBAL [2] 
 
 
Philip Morris International es una empresa multinacional con 53 centros de fabricación en 

33 países diferentes y ventas en todo el mundo.  

 

En todos los lugares donde fabrican sus productos, aplican exactamente los mismos 

estándares para garantizar la excelente calidad que los fumadores esperan de sus 

marcas, como también en todos los países donde comercializan cigarrillos, se guían por 

los mismos principios básicos. 

 

Uno de sus principales objetivos es ser una empresa socialmente responsable, tanto a 

nivel local como global.  

 

Por ello, su labor social, se resume en estas ocho conductas:  

 

1. Informar acerca de los graves efectos del tabaco sobre la salud 

 

2. Abogar por una regulación integral del tabaco centrada en la reducción del daño  

 

3. Apoyar la creación y aplicación de leyes que establezcan una edad mínima para 

comprar productos de tabaco. También implementar programas de prevención de 

consumo de tabaco por los menores 

 

4. Colaborar con los organismos reguladores que vigilan el cumplimiento de las leyes 

para combatir el comercio ilícito de cigarrillos falsificados y de contrabando 

 

5. Adoptar políticas e implementar programas para reducir el impacto 

medioambiental, mediante la utilización de menos recursos naturales, la reducción 

de las emisiones de gas de efecto invernadero y la menor producción de residuos 

 

6. Trabajar junto con los agricultores y los proveedores para promover el cultivo 

sostenible del tabaco 

 

7. Colaborar con proveedores, grupos de interés y gobiernos para abordar los 

problemas del trabajo infantil y otros abusos en el mercado laboral 

 

8. Contribuir a la mejora de las comunidades locales a través de donaciones 

benéficas, actividades de voluntariado, apoyando a una amplia red de 

organizaciones sin fines de lucro. 

 
 
 
 
[2] Fuente: Sitio web Philip Morris International – www.pmi.com  
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3. PRINCIPALES MARCAS [3] 
 

Philip Morris International tiene el catálogo de marcas más variado y sólido de la industria, 

liderado por Marlboro, la marca más vendida del mundo, y L&M, la tercera marca más 

popular. De hecho, 7 de las 15 marcas de cigarrillos más vendidas en el mundo son de 

Philip Morris International. 

 

Marlboro: ha sido la marca de cigarrillos número uno del mundo desde 1972 y es una de 

las marcas comerciales más fuertes de entre todos los productos de consumo.  

 

En 2011, el volumen de Marlboro fuera de los Estados Unidos fue de 300.100 millones de 

cigarrillos, lo que supera las siguientes dos marcas más importantes juntas. De hecho, el 

volumen de Marlboro supera el de las cuatro marcas líderes a nivel mundial de British 

American Tobacco (BAT) juntas, y el total de las cuatro principales marcas a nivel mundial 

de Japan Tobacco International (JTI).  

 

En 2008, Philip Morris International (PMI) implementó un nuevo esquema de marca para 

Marlboro con tres identidades definidas: Flavor, Gold y Fresh. Marlboro Flavor se destaca 

por el rico sabor de la marca, Marlboro Gold explora nuevas dimensiones en el consumo 

de tabaco y Marlboro Fresh proporciona a los consumidores innovadoras sensaciones de 

sabor.  

 

L&M: fue creada en los EE. UU. en 1953. En 2011, L&M fue calificada como la tercera 

marca internacional de cigarrillos más vendida fuera de EE.UU. y China, con un volumen 

de distribución para el 2011 de 90.100 millones de unidades.  

 

Bond Street: es la tercera marca más grande de PMI.  

 

Parliament: se vende en aproximadamente 40 países. Es la decimocuarta marca de 

cigarrillos más importante del mundo y la cuarta marca más importante de PMI. En 2011, 

el volumen de Parliament fue de 39.400 millones de unidades, con una fuerte presencia 

en Corea, Rusia, Turquía y Ucrania. 

 

Philip Morris: es la quinta marca más grande a nivel internacional de PMI, que se vende 

en más de 40 países.  

 

Chesterfield: es la sexta marca más grande a nivel internacional con un volumen de 

36.700 millones de unidades en 2011. 

 

 
 
 
 
 
[3] Fuente: Sitio web Philip Morris International – www.pmi.com  
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4. OBJETIVOS DE PHILIP MORRIS INTERNATIONAL [4] 
 
 
Como compañía, Philip Morris International se guía por cuatro objetivos claves para hacer 

crecer su negocio de manera responsable: 

      

Objetivo 1. dar respuesta a las expectativas de los fumadores adultos ofreciéndoles 

productos de tabaco innovadores y de la mejor calidad posible en su categoría de precio 

preferida;  

 

Objetivo 2. generar un mayor retorno para sus accionistas a través del crecimiento de 

ingresos, volumen, cash-flow y así como un programa adecuado de dividendos y 

recompra de acciones;  

 

Objetivo 3. reducir el daño causado por los productos de tabaco apoyando 

regulaciones integrales y desarrollando productos con potencial para reducir el riesgo de 

contraer enfermedades relacionadas con el consumo de tabaco; y  

 

Objetivo 4. ser un ciudadano corporativo responsable y manejar el negocio con el más 

alto nivel de integridad. 

 
 
 
5. VALORES Y PRINCIPIOS [5] 
 
Asimismo, PMI fomenta y difunde los valores y principios que caracterizan a cada uno de 
los empleados de la compañía en cualquier parte del punto, y estos son: 
 

 Sentido de la urgencia y velocidad  
 

 Anticipación, decisión y toma de riesgos  
 

 Pasión por lograr las cosas más difíciles  
 

 Confianza en uno mismo, humildad, integridad  
 

 Escuchar, aprender, compartir, enseñar 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[4] y [5] Fuente: Sitio web Philip Morris International – www.pmi.com  
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6. MARCO LEGAL EN CHILE [6] 
 
 

Los productos de tabaco son legales en todos los países del mundo y ningún gobierno 

busca prohibirlos. Unos mil millones de adultos han elegido fumar y una visión realista del 

mundo sugiere que muchos continuarán haciéndolo en el futuro. 

 

En Chile, la fabricación, distribución y comercialización de productos hechos con tabaco, 

está regulada por la Ley N° 19.419, que fue publicada en el Diario Oficial el 9 de octubre de 

1995 y cuya última modificación entró en vigencia el 1 de marzo de 2013 a través de la 

publicación de la Ley Nº 20.660, la que aumenta las restricciones para el consumo, venta y 

publicidad del cigarro. 

 

Previo a la entrada en vigencia de la ley, el Ministerio de Salud publicó un Manual de 

Fiscalización, elaborado por su Oficina de Control de Tabaco de la División de Políticas 

Públicas Saludables y Promoción, con orientaciones, criterios y procedimientos unificados 

sobre la aplicación y cumplimiento de la ley. El documento entrega información detallada 

de gran utilidad para los propietarios y administradores de recintos de acceso público y uso 

comercial colectivo, respecto a la forma en que deben aplicar las exigencias. 

 

En este sentido, cabe destacar que entre las principales novedades estipuladas por la Ley 

Nº 20.660 se cuenta la prohibición para fumar en lugares cerrados accesibles al público o 

de uso comercial colectivo, independientemente de quién sea el propietario o de quién 

tenga derecho de acceso a ellos. En este sentido, se entiende como “espacio cerrado” 

aquel cubierto por un techo y pegado a una o más paredes o muros, independiente del 

material utilizado, de la existencia de puertas o ventanas y de que la estructura sea 

permanente o temporal. 

 

En el caso de las terrazas, se permitirá fumar sólo en aquellas ubicadas al aire libre o que 

tengan un techo que no se encuentre pegado a un muro. 

 

Si se trata de recintos deportivos, estadios o gimnasios, no se podrá fumar cuando éstos 

sean abiertos, aunque el administrador del establecimiento podrá habilitar áreas para 

fumadores. Si el estadio o recinto deportivo se usa para un concierto, la prohibición de 

fumar también se aplica en las mismas condiciones, ya que la norma es independiente del 

uso que se le brinde al lugar. 

 

¿Dónde más se prohíbe fumar? 

 

 En bares, pubs, discotecas, restaurantes y casinos de juego (se termina con los 

antiguos espacios para fumadores) 

 

 En hoteles (sólo en lugares al aire libre, pero no en las habitaciones ni en lugares 

comunes cerrados) 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile
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 En centros comerciales (sólo en patios exteriores o espacios abiertos) 

 

 En taxis, colectivos o buses 

 

 En las universidades o centros de educación superior (salvo en los espacios destinados 

para ello como patios o al aire libre) 

 

 En hospitales y clínicas (sólo en patios o espacios al aire libre) 

 

De igual manera, si una persona arrienda un salón para un evento como matrimonios o 

fiestas de cumpleaños, no está permitido fumar en dicho recinto si se trata de un espacio 

cerrado. Si la actividad se realiza en una casa particular, sí es posible fumar. 

 

¿Dónde sí se puede fumar?: Las prohibiciones que establece la nueva Ley del Tabaco 

apuntan a resguardar el derecho de los no fumadores a estar en ambientes libres de humo 

de cigarro, por lo que se remiten principalmente a espacios cerrados de uso público o 

comercial colectivo. Es decir, los lugares abiertos con libre circulación de aire, así como los 

recintos privados no tendrán limitaciones para fumadores. 

 

Respecto de la venta y publicidad, la Ley Nº 20.660 prohíbe la venta de cigarrillos a 100 

metros de distancia de colegios, medidos desde cada puerta de acceso de los respectivos 

recintos. De igual manera, no se pueden vender o entregar gratuitamente cigarrillos en 

unidades o “sueltos” y en paquetes que contengan cantidades inferiores a 10 unidades. 

 

Por otro lado, la norma prohíbe todo tipo de publicidad de tabaco. 

 

En cuanto a los medios de comunicación, se prohíbe fumar en programas de televisión en 

vivo, transmitidos en horario de menores, mientras que toda publicidad del tabaco, incluso 

indirecta, está prohibida en todo horario. Además, se prohíbe la publicidad en las señales 

internacionales de los medios de comunicación chilenos o de páginas de internet cuyos 

dominios correspondan a la terminación “punto cl”. 

 

Respecto al formato de las cajetillas de cigarros, éstas no podrán contener términos tales 

como light, suave, ligero o bajos en alquitrán, nicotina o similares, como una forma de 

atraer a los consumidores. El Ministerio de Salud también tendrá la facultad para prohibir el 

uso de aditivos que se incorporen en los cigarrillos para aumentar los niveles de adicción 

(mentolados o con sabor a chocolate). En este sentido, la casa matriz del fabricante o el 

importador de los productos de tabaco deberán informar anualmente a la autoridad 

sanitaria sobre sus constituyentes y los aditivos que se incorporan a ellos, en calidad y 

cantidad, así como las sustancias utilizadas para el tratamiento del tabaco. 
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En cuanto a las Multas y denuncias, la ley establece que si una persona es sorprendida 

fumando en un lugar prohibido como los que se describieron previamente recibirá una 

multa de 2 UTM ($80.000). Con este mismo monto será sancionado el propietario de un 

establecimiento por cada persona que infrinja la ley al interior de éste. 

 

En tanto, la persona que venda cigarrillos a menos de 100 metros de un colegio será 

sancionado con una multa que puede ir desde 1 UTM a 50 UTM (entre $40.000 a 

$2.000.000). 

 

Las infracciones las pueden cursar las Seremis de Salud e inspectores municipales, 

quienes deben denunciar ante los Juzgados de Policía Local, quienes finalmente aplican la 

sanción. Carabineros de Chile no es parte de los fiscalizadores que contempla la ley de 

tabaco, sin embargo, el Código Sanitario contempla que los funcionarios policiales pueden 

apoyar a las Seremis en el cumplimiento de su misión de fiscalización. 

 

La ley contempla la clausura de un establecimiento hasta por 15 días en el caso de las 

siguientes faltas: 

 

 Venta de productos de tabaco que no cumpla con las normativas legales en materia 

sanitaria. 

 Venta de productos de tabaco a menos de 100 metros de un establecimiento de 

educación básica y media. 

 Comercializar, ofrecer, distribuir o regalar productos hechos de tabaco a menores de 18 

años de edad. 

 Instalación de máquinas expendedoras automáticas en lugares a los que tengan 

acceso menores de edad. 

 Permitir fumar en lugares en que la ley lo prohíbe. 

 

Si un canal de televisión o un animador hace alusión al tabaco en un horario no permitido, 

la multa va de 1 a 50 UTM (entre $ 40.000 y $ 2.000.000) y se aplica al responsable de la 

emisión del programa, es decir al canal. En tanto, si se comprueba que la industria 

tabacalera fue la que indujo a hacer dicha alusión, se multará a dicha empresa con un 

monto que va entre las 101 y las 500 UTM (entre 4 millones y 20 millones de pesos). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[6] Fuente: Biblioteca del Congreso Nacional de Chile – www.bcn.cl 
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7. ORGANIGRAMA PHILIP MORRIS CHILE 
 
Philip Morris Chile, forma parte, regionalmente, del Cluster Sur de Philip Morris LA&C 

(Latin America & Canadá) junto a Argentina, Bolivia, Uruguay y Paraguay. 

 

El responsable máximo de la afiliada en Chile tiene la posición de Director Comercial y 

reporta directamente al Managing Director del Cluster Sur AR, BO, CL, UY y PY. 

 

 
 [Figura 1: Organización Philip Morris Chile] [7] 

 

En el organigrama adjunto [Figura 1] se muestra cuáles áreas reportan directa y 

jerárquicamente al Director Comercial, como también con línea punteada el área de 

Finanzas el cual disciplinariamente reporta al Director Comercial pero funcionalmente al 

Director de Finanzas del Cluster Sur, el cual se encuentra situado en Buenos Aires, 

Argentina.   

 

Tanto las áreas de Recursos Humanos como de Tesorería, Pago a Proveedores y 

Tecnologías de Información funcionan a través de una Plataforma de Servicios 

Compartidos con base localizada en Buenos Aires (Argentina). 

 

 

 

 

 

 

 

 

[7] Fuente: Intranet Philip Morris Cluster Sur - http://charts.pmi/published/AR/AR_Orgchart.htm 
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8. MODELO DE NEGOCIO 
 
El modelo de negocio se inició en Chile con un sistema de autoventa el cual fue 

evolucionando con el pasar de los años hasta convertirse hoy en día con operaciones a 

través de Canal de Distribuidores. 

 

En el flujo debajo [Figura 2], se aprecia esquemáticamente el modelo en el cual se basa 

el negocio de comercialización en el mercado chileno. 

 

 

[Figura 2: Modelo de Negocio de Philip Morris Chile (Fuente: Información Interna)] 

 

Del mismo se desprende que Philip Morris Chile basa su gestión en la Importación y 

Distribución de Cigarrillos a través de un acuerdo con Philip Morris International en el cual 

se especifican los acuerdos, condiciones y responsabilidades entre ambas entidades.  

 

Asimismo para efectos de la fabricación, se establece un acuerdo de producción con 

Massalin Particulares (afiliada de Philip Morris International) en Argentina, país en el cual 

existen 2 plantas de fabricación de Cigarrillos, una situada en la localidad de Merlo (40 

Kms. al norte de Buenos Aires) y la otra situada en la localidad de Goya, ubicada a unos 

90 Kms. al norte de Buenos Aires). En la primera se fabrica el formato de cajetilla de 20 

cigarrillos en tanto en Goya se fabrica el formato de 10 cigarrillos. 
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Ambas plantas se subdividen, a su vez, en 2 almacenes, uno llamado Primario, donde se 

procesan las materias primas, destacando la hoja del tabaco, y el otro, llamado 

Secundario donde se procesa el producto terminado (cigarrillo) para luego exportarlo 

hacia el mercado chileno. 

 

En Chile, según cifras estimadas por la compañía Nielsen [8], existen cerca de 54.000 

puntos de venta que comercializan la categoría de Cigarrillos. Philip Morris Chile con su 

actual estructura de ventas es capaz de cubrir un 20% de los puntos de ventas, es decir, 

comercializa sus marcas por sobre 10.000 puntos de ventas a lo largo del territorio 

nacional. 

 
Philip Morris en Chile importa, comercializa y distribuye 3 marcas de Cigarrillos, Marlboro, 

Philip Morris y L&M, las tres, en formato de cajetilla de 20 y de 10 cigarrillos. 

 

Asimismo, para su proceso de comercialización, Philip Morris desarrolla su operación a 

través del canal de distribuidores, siendo los principales la Distribuidora Alba Suárez y Cía 

Ltda. (DAS) con un 52%, luego Distribuidor Comercial Monteverde Ltda. (MONVI) con un 

28%, la Distribuidora RABIÉ con un 7% y el canal de supermercados que concentra el 1% 

de las ventas y en el cual destaca SMU a través de las salas de OK Market.  

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
[8] Fuente : The Nielsen Company : es una compañía global que ofrece información de mercados integral 
obtenida de diversas fuentes; avanzadas herramientas para el manejo de datos; sofisticadas metodologías y 
sistemas de análisis; así como un equipo profesional de servicio a clientes que ayuda a las empresas a 
encontrar las mejores estrategias para crecer. 
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CAPÍTULO II.  PROBLEMÁTICA Y METODOLOGÍA UTILIZADA. 
 
 

9. PROBLEMÁTICA DETECTADA 
 
Como se comentó en la introducción de este informe, el propósito del manual de 

procedimientos nace a partir de haberse detectado en Philip Morris Chile la falta de estos 

importantes documentos para consultar respecto de los procesos, flujos y actividades 

secuenciales que realiza personal de logística involucrado en operaciones de bodega y 

transporte.  

 

Hoy por hoy, sin duda que el aumento de la competitividad entre las empresas, ha 

permitido la evolución de la cadena de abastecimiento (Supply Chain) la cual ha adquirido 

un rol protagónico y diferenciador para la empresa. Sin duda, que el contar con pocos 

recursos humanos que tengan el know how de los procesos y la ausencia de 

documentación escrita, pone en riesgo la operatividad de la organización desde cualquier 

punto de vista por cuanto no habría a quien consultar respecto de qué se hace?, cómo se 

hace?, quién lo hace?, etc. y otras interrogantes que nos formularemos al iniciar el 

levantamiento de datos.   

 

Por ello, nos basaremos en la definición de Logística según lo indica la Real Academia 

Española, como la aplicación en la empresa a través de la administración y la cadena de 

suministro, cubriendo la gestión y la planificación de las actividades de los departamentos 

de compras, producción, transporte, almacenaje, mantención y distribución. 

 

Otra definición quizás un poco más técnica es la que sostiene el Council of Supply Chain 

Management Proffesionals [9], organización de expertos en esta materia que la describe 

como: “….el proceso de planificar, llevar a cabo y controlar, de una forma eficiente, el flujo 

de materias primas, inventarios en curso, productos terminados, servicios e información 

relacionada, desde el punto de origen al punto de consumo (incluyendo los movimientos 

internos y externos, y las operaciones de exportación e importación, con el fin de satisfacer 

las necesidades del cliente”  

 

Al trabajar con otras áreas de la empresa como ventas, producción, finanzas, y marketing, 

o al colaborar con proveedores externos, la misión del equipo de la cadena de suministro 

de Philip Morris Chile, que es donde se pretende focalizar este informe, es asegurar que 

sus productos se entreguen a los consumidores de la manera más rápida y eficaz posible.  

 

Todos los movimientos de materiales desde la compra, pasando por las etapas de 

recepción, almacenamiento, control de stock y despacho son registradas en el software de 

clase mundial SAP R/3 el cual permite que, en cualquier momento del día, tengamos la 

posibilidad de obtener información real y en línea de los stocks. 

 

 
[9] Fuente: Council of Supply Chain Management Proffesionals – www.cscmp.org 
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Finalmente, y en conocimiento de que existen distintas opciones para canales y sistemas 

de distribución, en el siguiente esquema [Figura 3] representaremos el Sistema de 

Distribución Fisica que utiliza Philip Morris Chile para el flujo de sus productos terminados.   

 

 
[Figura 3: Sistema de Distribución Física Philip Morris Chile] 

 

En el esquema se puede apreciar el origen del producto terminado desde su fábrica en 

Argentina, el cual posteriormente es recepcionado en el Almacén Central de Philip Morris 

Chile (AC) para despacho al canal de Distribuidores los cuales, algunos de ellos, cuentan 

con Bodegas de Tránsito en regiones (BT) desde donde se despacha a los distintos puntos 

de venta (POS) que finalmente es el lugar donde los consumidores adquieren el producto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

[Figura 3: Elaboración Propia] 
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10. LEVANTAMIENTO DE DATOS 

 

Al no existir documentación anterior ni registros escritos que pudieran haberse utilizado 

para este trabajo, la principal actividad que se realizó, en varias oportunidades, como 

fuente de información fue la entrevista con el encargado de la bodega, el cual, a su vez, 

reporta directamente al autor de este informe. 

 

Esta condición, permite focalizarse en lo medular del informe, por cuanto el día a día 

contribuye a detectar a través de la observación directa la secuencia de actividades que 

realiza el personal logístico y las debilidades detectadas a partir de la primera pregunta 

puntual que se le hiciera al encargado de bodega, con siete años en la compañía, respecto 

de los distintos procesos logísticos y su documentación. Este responde - “Acá todo es 

teoría….funcionamos en el día a día con actividades mecanizadas que se fueron 

aprendiendo y heredando a través del tiempo por personas que trabajaban anteriormente y 

al tener un equipo reducido de trabajo todo funciona como relojito” 

 

Esa respuesta fue el puntapié inicial que despertó en el autor una muy buena oportunidad 

para elaborar y desarrollar un manual operativo que contuviera los procedimientos para 

uso interno pero con alcance a toda la cadena logística desde que se fabrica el producto 

en Argentina hasta que es recepcionado y comercializado en Philip Morris Chile. 

 

Durante la recopilación de datos, y con la intención de que el Encargado de Bodega nos 

pudiera retroalimentar y describir las distintas actividades, de ser posible, secuenciales 

para cada uno de los procesos bajo su responsabilidad se le fueron formulando una serie 

de preguntas muy simples, como las siguientes: 

 

¿Qué se hace?,  

¿Por qué se hace?,  

¿Quién lo hace?,  

¿Cómo se hace?,  

¿Cuándo se hace?,  

¿Dónde se hace?,  

¿Con qué se hace?,  

¿Qué formularios utilizan? 

 

El resultado de este levantamiento inicial se compiló en una planilla la cual se describe en 

el Anexo 1 de este informe. 
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11. MAPA DE INTERACCIONES 
 

Luego, de obtenida y recopilada la información para los procesos relevantes de bodega, 

anteriormente descritos, se procedió a consultarle nuevamente al encargado de bodega, 

con qué otras áreas internas se relaciona, y cuáles serían las principales fuentes de 

interacción con esas áreas. 

 

En el siguiente diagrama [Figura 4] se describe el mapa de relaciones de bodega y las 

principales actividades que participan del flujo de importaciones desde que se elabora el 

plan de ventas, pasando por los procesos de compra de producto hasta su disponibilidad 

en bodega; y por otro lado, el flujo de despacho, desde que se recepciona una orden de 

compra en el área de Información Comercial pasando por la preparación del pedido, 

generación de factura hasta su despacho y entrega al Cliente. 

 

Al mismo tiempo, en este diagrama, se destacan dos áreas de Massalin Particulares 

(Argentina) como son Foreign Trade la cual juega un rol importante en la relación con el 

área de Procurement por la compra de materiales para los procesos productivos, como 

también el área de Producción cuyo rol es precisamente planificar la fabricación de 

Cigarrillos para poder satisfacer la demanda del mercado chileno. 

 

 
[Figura 4: Mapa de Interacciones de Bodega] 

[Figura 4: Elaboración Propia] 
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11. 1. IDENTIFICACIÓN DE INTERACCIONES [Figura 5] 
 
Para la elaboración del Mapa, previamente tenemos que identificar las Interacciones con otras áreas, las cuales se describen 

a continuación, focalizado principalmente en los procesos relacionados con Bodega de Productos Terminados : 

 

N° Proceso Funciones Relacionadas Input Recursos Output 
 

Responsable 
 

1 
Importación de Producto 

Terminado 

 

 Producción MP 

 Exportaciones MP 

 Exxim Alliance S.R.L. 

 

 PT Liberado 

 Factura MP 

 

 Supervisor de Producción 

 Jefe de Exportaciones 

 Encargado de Bodega 

 Procedimiento de Importación 
 

 

 

 Orden de Compra 

 

 Supervisor de 
Operaciones 

2 

 
 
 

Recepción y 
Almacenamiento Producto 

Terminado 
 
 

 

 Exportaciones MP 

 

 B/L 

 Certificado Origen 

 Factura PMPSA 

 

 Encargado de Bodega 

 Asistente de Bodega 

 Procedimiento de Recepción 

 Procedimiento de Almacenamiento 

 SAP (Módulo MM) 
 
 

 

 Producto 
Terminado en libre 
utilización 

 

 Encargado de 
Bodega 

3 

 
Preparación de Pedido y 

Despacho Producto 
Terminado 

 

 Ventas 

 

 Orden de Compra 
Cliente 

 

 Encargado de Bodega 

 Asistente de Bodega 

 Procedimiento de Despacho 

 SAP (Módulo MM y SD) 
 
 
 

 

 

 Producto 
Terminado a 
Cliente 

 Factura PM Chile 

 

 Encargado de  
Bodega 

 
Nota :  Producción MP : Producción Massalin Particulares (Buenos Aires – Argentina) 
 Exxim Alliance S.R.L. – Empresa de Comercio Exterior que presta servicios a Massalin Particulares en Argentina.  
 
[Figura 5: Elaboración Propia] 
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12. PRESENTACIÓN DE PROPUESTA 

 

Como se mencionó anteriormente, la propuesta y foco de este trabajo dice relación con la 

elaboración de documentos, de uso interno, en el cual quede plasmada todas las 

actividades y tareas que realiza personal logístico de Philip Morris Chile focalizándolo en 

sus procesos logísticos. 

 

Entre las principales ventajas o beneficios que se pueden lograr con la elaboración de un 

manual de estas características, podemos mencionar las siguientes [10]: 

 

 Compendiar en forma ordenada, secuencial y detallada las actividades que realiza un 

área determinada, así como los formatos a utilizar 

 

 Servir como medio de inducción al personal recién ingresado, facilitando su 

incorporación 

 

 Facilitar la comunicación entre el personal, ya que a través de la implementación de 

los flujogramas se van determinando las actividades que debe realizar el área, así 

como sus responsabilidades.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
[10] Extraído del Manual de Operación o Procedimientos 
         http://es.scribd.com/doc/13736297/Manual-de-Operacion-o-Procedimientos 
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13. METODOLOGÍA EMPLEADA 

 

La elaboración del Manual de Procedimientos, representa una ardua labor y por sobre 

todo muy minuciosa, por cuanto se debe desmembrar de manera detallada la función de 

la unidad administrativa y plasmarla en un medio escrito.  

 

Primeramente con toda la base de información, y previa a la elaboración de cada uno de 

los procedimientos, se definirán cada uno de los procesos logísticos para lo cual se 

utilizará el modelo tradicional de diagramas de flujo por cuanto una de las características 

de la logística es que los procesos actúan en forma coordinada y secuencial donde una 

actividad da origen a la siguiente, en otras palabras, no se puede pretender realizar un 

despacho a cliente si el producto todavía no ha sido recepcionado. 

 

Para describir estas actividades, utilizaremos el flujograma tradicional [11] con la 

simbología definida a continuación: 

 

SIMBOLO NOMBRE ACCION 

 

 

 

Terminal 

Representa el inicio o el fin 

del diagrama de flujo 

 

 

 

Entrada y Salida 

Representa los datos de 

entrada y los de salida 

 

 

 
Decisión 

Representa la comparación 

de dos o más valores, tiene 

dos salidas de información 

falso o verdadero 

 

 

 
Proceso 

Indica todas las acciones o 

cálculos que se ejecutarán 

con los datos de entrada u 

otros obtenidos 

 

 

 

Líneas de flujo de 

información 

Indican el sentido de la 

información obtenida y su 

uso posterior en algún 

proceso subsiguiente 

 

 

 

Conector 

Este símbolo permite 

identificar la continuación de 

la información 

 

 

 

[11) Extraído del Curso Introducción a la Algoritmia 
        http://desdechore.webcindario.com/cursos/Algoritmos/1-introduccion-a-la-algoritmia.htm 
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CAPITULO III. ELABORACIÓN DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
 

14. DEFINICIÓN DE PROCESOS 

 

Con base en la metodología descrita, y con la información ya recopilada, se establecen los 

flujos de los principales procesos logísticos y las actividades que comprende cada uno. 

Acto seguido y conforme tenemos la información suficiente, avanzamos en cada uno de 

ellos a través de la observación directa con la cual confirmamos las actividades ya 

levantadas, paso a paso.  

 

La observación como método es un elemento fundamental en todo proceso investigativo; y 

lo utilizaremos por cuanto es una de las técnicas más utilizadas en el desarrollo de las 

investigaciones, por su fácil aplicación y efectividad. 

 

Finalmente procederemos a elaborar los flujogramas de los procesos levantados que nos 

permitirán, una vez finalizados, la redacción de los procedimientos. 

 

14.1 PROCESO DE PLANIFICACION [Figura 6] 

 

Resulta de vital importancia para el negocio ya que si se maneja muy en llave con las 

áreas involucradas puede resultar muy precisa la fabricación de producto terminado y su 

oportuno abastecimiento al mercado nacional. 

 

El proceso se inicia con la elaboración del plan de ventas anual en el cual participa el 

director comercial en conjunto con ventas y marketing. 

 

Luego para poder cumplir con este plan de ventas, el área de operaciones elabora el rolling 

forecast, que es el input para que el área de producción planifique la fabricación de 

producto terminado para poder satisfacer los volúmenes proyectados por el mercado. 

 

Este rolling forecast será la base tanto para que producción fabrique como también para 

que el área de compras de Massalin adquiera los materiales con los proveedores para que 

producción pueda fabricar. 

 

Cabe señalar que existe un área de Control de Calidad en Massalin la cual vela y garantiza 

que el producto terminado reúna las características y condiciones de calidad acordadas 

para la marca, formato y flavor (sabor) del cigarrillo. 

 

Juega un rol mucho más preponderante cuando hay cambios de formato, envase o 

modernización de la cajetilla lo cual implica considerar los alcances y coberturas del código 

antiguo para empalmar con la mejor precisión que se pueda con el nuevo código. 

 

En el siguiente diagrama que elaboramos se describen las etapas más importantes de este 

importante proceso para la fabricación de producto terminado para el mercado nacional.  
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[Figura 6: Flujograma del Proceso de Planificación de Producto Terminado] 

 

 

14.2 PROCESO DE IMPORTACION [Figura 7] 

 

En el cual el Agente de Aduanas se constituye en un actor principal para la gestión ante el 

Servicio Nacional de Aduanas y el Servicio de Impuestos Internos, dos entidades 

gubernamentales muy importantes por cuanto el primero cumple un rol fiscalizador y 

autoriza el ingreso de Cigarrillos al país y el segundo que controla el pago de impuestos 

aduaneros y gravámenes por la importación e internación de estas mercaderías. 

 

Asimismo, cabe señalar que el Fisco autoriza al importador (Philip Morris Chile) a ingresar 

mercadería (Cigarrillos) al país en calidad de almacén particular, esto significa, que el 

importador puede almacenar en su depósito, producto terminado hasta por un máximo de 

90 días para pagar los impuestos respectivos.  

 

Si por cualquier motivo no se pagaran los impuestos dentro de este plazo establecido, le 

cabe al importador (PMC) el pago de multas e intereses de acuerdo a tasa que publica 

mes a mes el Servicio Nacional de Aduanas. 

 

 

 

[Figura 6: Elaboración Propia] 
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Cabe señalar que aunque existen tres alternativas o modos de transporte, el estándar lo 

constituye el modo marítimo aun cuando es el que demanda el mayor tiempo de traslado 

entre que sale el barco desde Buenos Aires hasta que arriba a puerto de San Antonio. 

 

Asimismo, el Agente de Aduana deberá disponer de toda la documentación necesaria para 

presentar la carpeta del embarque en el Servicio de Aduana y éste pueda autorizar la 

internación de la mercadería. 

 

En el diagrama debajo se reflejan los pasos que conlleva el proceso de importación de 

producto terminado: 

 

 
[Figura 7: Proceso de Importación de Cigarrillos] 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

[Figura 7: Elaboración Propia] 
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14.3 PROCESO DE RECEPCIÓN Y ALMACENAMIENTO [Figura 8] 

 

Se da inicio a este proceso cuando arriba el barco a puerto y la Agencia de Aduana notifica 

al importador. Previo a ello se debe confirmar que se cuenta con todos los documentos del 

embarque respectivos para hacer la presentación ante el Servicio Nacional de Aduanas y 

de esa manera hacer más expedito el retiro de la carga de puerto.  

 

Cabe señalar que los cigarrillos por el tipo de mercancía que constituye, siempre son 

inspeccionados en aduana a través de aforo físico y documental, esto implica que, cada 

vez que arriba un embarque de cigarrillos, se abre el contenedor en aduana y es verificado 

y chequeado el producto versus los documentos de importación. 

 

 
[Figura 8: Proceso de Recepción de Mercadería] 

 

También, es preciso señalar que, por defecto, toda importación de PMC es internada en 

régimen de almacén particular, dejando sólo para excepciones la internación directa y 

liberada, lo cual implica el pago de impuestos antes del retiro de la carga desde aduana. 

 

Asimismo, la normativa aduanera establece que todo embarque cuyo costo FOB es igual o 

inferior a USD 15.000,00 deben ser pagados los derechos al arribo al país, es decir, esta 

mercadería ingresa liberada.  

 

[Figura 8: Elaboración Propia] 
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14.4 PROCESO DE CONTROL DE STOCK [Figura 9] 

 

Este proceso representa el “corazón” de la operación de bodega, por cuanto puede 

impactar en forma significativa el servicio, los clientes y los costos de la empresa. 

 

Como metodología, en ésta área se aplica el Inventario Permanente o Cíclico; el cual 

consiste en efectuar el conteo diario de los productos que han tenido movimiento y a 

medida que se suceden los inventarios se abarca el total de la bodega. 

 

Otra de las ventajas del Inventario Cíclico es que resulta más barato que un inventario 

general por un menor esfuerzo de horas/hombre, adicionalmente permite verificar el stock 

en forma constante y las diferencias detectadas pueden ser analizadas oportunamente y 

corregidas. 

  

Para el personal que trabaja en bodega de PMC, una alta confiabilidad de existencias les 

conlleva una serie de ventajas y beneficios por cuanto les permite mejorar la imagen y 

percepción de todas las áreas de la empresa y con ello contribuir con valor agregado para 

la misma. 

 

[Figura 9: Proceso de Control de Stock] 

 
 

 

 

[Figura 9: Elaboración Propia] 
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14.5 PROCESO DE PREPARACION DE PEDIDO Y DESPACHO [Figura 10] 

 

Proceso clave dentro de la cadena de suministro, por cuanto dice relación con el servicio al 

cliente. Una buena preparación de pedido, a conciencia, verificando cada código y 

presentación del producto, e involucrando al transportista en el proceso, hace que la 

entrega en destino culmine exitosamente. 

 

Cabe señalar que este proceso junto con el de control de stock, resultan claves para la 

gestión de despacho y es el principal indicador para la satisfacción del cliente en la 

recepción de sus pedidos en tiempo y forma. 

 

 
[Figura 10: Proceso de Preparación de Pedidos y Despacho a Clientes] 

 
Es preciso mencionar que sólo la mercadería que se encuentra en almacén liberado se 

puede utilizar para preparar el picking. En ningún caso se podrá sacar producto de 

almacén particular para preparar un pedido sin que haya evidencia que se pagaron los 

impuestos respectivos en cuyo caso el respaldo es contar con el comprobante de pago que 

emite Tesorería General de la República. 

 

 

 

[Figura 10: Elaboración Propia] 
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15. DEFINICIÓN Y ESTRUCTURA PARA ELABORAR LOS PROCEDIMIENTOS 

 
Finalmente, y considerando toda la información disponible (diagnóstico, levantamiento de 

datos, procesos claves, flujogramas, observación directa etc.) y apoyado en los formularios 

que se utilizan habitualmente en esta área, se inició el desarrollo de cada uno de los 

procedimientos y documentos que sostienen este informe. 

 
Para el formato y estructura de los procedimientos se utilizó un modelo simple dado que 
sólo es para uso y control interno, para ello, nos ayudamos con el formato que sugiere el 
Manual de Operación o Procedimientos disponible en la red y que se compone de : 
 
Nombre: denominación del procedimiento 

 

Código: identificación numérica con las iniciales del procedimiento (Ej. Planificación de 

Producto Terminado es PPT-01) 

 

Versión: básicamente para indicar que es la versión original y cualquier modificación que 

se haga a posterior, será versión 02,03….etc.) 

 

Area: es decir el área propietaria del procedimiento, la jefatura de esta área será 

responsable de su permanente actualización y revisión con personal involucrado.  

 

Objetivo: que es donde se planteará el propósito o finalidad del procedimiento 
 
Alcance: se describe el ámbito de aplicación, es decir, a que áreas involucra, puestos y 
actividades, así como a qué no aplica. 
 
Definiciones, que contempla terminología utilizada en el procedimiento y que son de 

conocimiento general.  

 

Disposiciones Generales, es decir algunos enunciados que son importantes de considerar 

para el procedimiento involucrado. 

 

Procedimiento, en el cual se enumeran las etapas claves, normalmente con base en el flujo 

del proceso, ya que ello permite una secuencia lógica para determinar qué se hace 

primero, quién lo hace, con quien interactúa y cuál etapa sigue a continuación. 

 

Flujograma, es decir, el esquema basado en la utilización de diversos símbolos conectados 

para representar las distintas actividades secuenciales de un proceso. 

 

Responsables: es decir quiénes son los encargados de difundir el procedimiento, de 

supervisarlo y de dar cumplimiento al mismo. 

 
 
[12] Extraído del Manual de Operación o Procedimientos 
         http://es.scribd.com/doc/13736297/Manual-de-Operacion-o-Procedimientos 
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PRODUCTOS TERMINADOS 
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                    PPMM  CChhiillee 

PLANIFICACIÓN DE PRODUCTOS TERMINADOS 
 

Area: Operaciones  
 
Código :    PPT-01                                              Versión : 01 
Fecha Emisión: 14/01/2014                               Vigencia: 01/03/2014  

 

 

 

I. OBJETIVO 

II. ALCANCE 

III. DEFINICIONES 

IV. DISPOSICIONES GENERALES 

V. PROCEDIMIENTO 

VI. DIAGRAMA DEL PROCESO 

VII. DOCUMENTACION 

VIII. RESPONSABLES 

 
 
I. OBJETIVO 

 

Establecer procedimientos a seguir en la Planificación y Fabricación de Productos 

Terminados para el mercado chileno. 

 
 
II. ALCANCE 
 
 Toda fabricación de Producto Terminado para el mercado chileno e importado por 

Philip Morris Chile (en adelante PMC). 

 
  
III. DEFINICIONES 
 

Depósito PMC: Bodega de Philip Morris Chile en la cual se almacena el producto 

terminado importado procedente de Buenos Aires (Argentina).  

 

Producto Terminado: Cigarrillos importados por PMC para su comercialización. 

 

Almacén Liberado: Almacén de producto terminado disponible para la venta 

(impuestos cancelados). 

 

Almacén Particular: Producto importado sin impuesto pagado. 

 

Producto Substandard: Producto no apto ni disponible para su venta. 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



31 Universidad del Bio Bio – Campus Fernando Mey, Chillán - Chile 

 

Zona de Picking: Lugar de almacenamiento de Cartones de cigarrillos, los cuales no 

se encuentran almacenados en su embalaje primario (Caja). 

 

PEPS ó FIFO: Referencia o metodología de rotación en el cual según la fecha de 

producción lo primero que ingresa al depósito debe ser lo primero en ser 

comercializado (Primero en Entrar, Primero en Salir – First In, First Out). 

 

Caja: Unidad de inventario compuesta de 50 Cartones en formato de cajetilla de 20 

unidades y de 80 Cartones en formato de cajetilla de 10 unidades. 

 

SKU (Stock Keeping Unit): Cada una de las unidades de almacenamiento y 

formatos de producto terminado. 

 

SAP (Systeme, Anwendungen und Produkte): Sistema tecnológico de información 

utilizado por Philip Morris International en todas sus afiliadas para el control contable, 

finanzas, de recursos humanos, inventarios y ventas. 

 

SCIPIO (Supply Chain Initiatives for Inventory Optimization): Módulo SAP con 

Iniciativas de la Cadena de Suministro para optimizar los inventarios. 

  

 

IV. DISPOSICIONES GENERALES  
 
  

1. El Area de Ventas de PMC es la responsable de elaborar el RF (Rolling Forecast) 

con una proyección de 18 meses. 

 

2. Para el sistema SCIPIO, el Rolling Forecast debe estar abierto por semana para 

los primeros 4 meses y por mes para los siguientes 14 meses.  

 

3. Antes de su ingreso a SCIPIO el Rolling Forecast debe ser aprobado por el 

máximo responsable de la afiliada. 

 

4. La Política de Stock para el Producto Terminado será de 7 semanas de ventas 

con un producto en tránsito de 3 semanas de ventas y un inventario disponible en 

Massalin Particulares de 7 semanas de ventas. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



32 Universidad del Bio Bio – Campus Fernando Mey, Chillán - Chile 

 

V. PROCEDIMIENTO 
 

1.1 Elaboración del Rolling Forecast 

 

a) El área de Ventas de PMC será responsable de estimar la proyección de ventas 

para 18 meses, el cual se irá ajustando dependiendo del comportamiento 

mensual de ventas. 

 

b) Una vez el máximo responsable de la afiliada aprueba un nuevo Forecast de 

ventas debe ser ingresado al sistema SCIPIO conforme a las variaciones que 

tenga el mismo. 

 

1.2 Compra de Materiales 

 

a) Conforme al RF aprobado para el año siguiente, se entregará al Departamento 

de Compras de Massalin Particulares quienes procederán a emitir la Orden de 

Compra al proveedor de los materiales necesarios para la fabricación de las 

cantidades que el mercado venderá. 

 

1.3 Programa de Producción 

 

a) Una vez recepcionados los materiales el Departamento de Producción de 

Massalin Particulares planificará las cantidades necesarias para abastecer el 

mercado de acuerdo a políticas de stock previamente definidas. 

 

 1.4 Pruebas de Control de Calidad 

 

a) Una vez que se han fabricado los Cigarrillos, el producto terminado debe ser 

sometido a una prueba y resultados por parte del Departamento de Control de 

Calidad, el cual dependiendo de su resultado procede a aprobar o rechazar el 

lote fabricado. 

 

 1.5 Producto Disponible para Despacho 

 

a) De resultar aprobado el lote de fabricación, el producto pasará de una condición 

bloqueado (en control de calidad) a una condición disponible. Por el contrario, si 

los resultados son negativos el producto permanecerá bloqueado e informado el 

mercado para resolver en conjunto.  
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 1.6 Plan de Embarques 

 

a) Una vez el producto está en condición Disponible, el Departamento de 

Exportaciones de Massalin Particulares informará al mercado para analizar la 

necesidad del mercado y programar los futuros embarques de acuerdo al 

comportamiento de ventas. 

  
 
VI. DIAGRAMA DEL PROCESO 
 

El siguiente es el esquema que representa las distintas actividades secuenciales de 

este proceso: 
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VII. DOCUMENTACION 
 

ROLLING FORECAST: Se elabora en una planilla excel con los volúmenes estimados 

mes a mes desglosado por familia, código y formato. 

 

Estos volúmenes son revisados constantemente y puede ser modificado en cualquier 

eventualidad, ya sea por cambios de precios, lanzamiento de nuevos formatos, baja 

en la venta, aumento en la venta, etc. 

 

Asimismo, se deberá considerar la venta real del mes anterior para ir visualizando la 

tendencia y proyección de venta de volumen anual. 
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CARGA SCIPIO: Se elabora en una planilla excel con los volúmenes estimados mes a 

mes desglosado por producto, fecha, cantidad, unidad de medida y semana/mes 

según corresponda. 

 

El archivo debe contemplar informar los primeros 4 meses abiertos x semana y los 

siguientes 14 meses por el volumen mensual. 

 

 
 
 
 
VIII. RESPONSABLES 
 

Será responsabilidad de conocer y difundir este procedimiento el Supervisor de 

Operaciones de PMC. 

 

Será responsable de conocer y aplicar este procedimiento el Supervisor de 

Operaciones, el Gerente de Ventas, el Director Comercial y el Gerente de Marketing 

de PMC. 
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Procedimiento IPT-01 
 

IMPORTACIÓN DE 
PRODUCTOS TERMINADOS 
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                    PPMM  CChhiillee 

IMPORTACIÓN DE PRODUCTOS TERMINADOS 
 

Area: Operaciones 
  

Código:     IPT-01                                         Versión : 01  

Fecha Emisión: 14/01/2014                         Vigencia: 01/03/2014 
 

 

 

 
I. OBJETIVO 

II. ALCANCE  

III. DEFINICIONES 

IV. DISPOSICIONES GENERALES 

V. PROCEDIMIENTO 

VI. DIAGRAMA DEL PROCESO 

VII. DOCUMENTACION 

VIII. RESPONSABLES 

 
 

 
I. OBJETIVO 
 
 Establecer procedimientos a seguir en la Importación de Productos Terminados. 
 
 
II. ALCANCE 
 
 Toda importación de Producto Terminado recepcionada en depósito de Philip Morris 

Chile (en adelante PMC). 

 
  
III. DEFINICIONES 
 

Depósito PMC: Bodega de Philip Morris Chile en la cual se almacena el producto 

terminado importado procedente de Buenos Aires (Argentina).  

 

Producto Terminado: Cigarrillos importados por PMC para su comercialización. 

 

Almacén Liberado: Almacén de producto terminado disponible para la venta 

(impuestos cancelados). 

 

Almacén Particular: Producto importado sin impuesto pagado. 

 

Producto Substandard: Producto no apto ni disponible para su venta. 
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Zona de Picking: Lugar de almacenamiento de Cartones de cigarrillos, los cuales no 

se encuentran almacenados en su embalaje primario (Caja). 

 

PEPS ó FIFO: Referencia o metodología de rotación en el cual según la fecha de 

producción lo primero que ingresa al depósito debe ser lo primero en ser 

comercializado (Primero en Entrar, Primero en Salir – First In, First Out). 

 

Caja: Unidad de inventario compuesta de 50 Cartones en formato de cajetilla de 20 

unidades y de 80 Cartones en formato de cajetilla de 10 unidades. 

SKU (Stock Keeping Unit): Cada una de las unidades de almacenamiento y 

formatos de producto terminado. 

 

SAP (Systeme, Anwendungen und Produkte): Sistema tecnológico de información 

utilizado por Philip Morris International en todas sus afiliadas para el control contable, 

inventarios y ventas. 

 

 

IV. DISPOSICIONES GENERALES  
 

1. La condición básica para generar una Orden de Compra por una cantidad 

específica de Cigarrillos, es que previamente se debe contar con el producto 

terminado disponible para despacho. 

 

2. Para determinar la real necesidad de importación, se debe considerar los 

alcances del producto terminado en PMC y el comportamiento de ventas de 

acuerdo a la información disponible. 

 

3. Se debe respetar la Política de Stock de PMC para no generar sobrestock en 

ninguna fase de la cadena de abastecimiento. 

 

4. PMC no recepcionará ningún embarque de producto terminado que previamente 

haya sido aceptado y aprobado por las partes involucradas. 

 

 
V. PROCEDIMIENTO 
 

1.1 Emisión Purchase Order PMC 

 

a) Confirmadas las cantidades de producto terminado a importar con el área de 

Exportaciones de Massalin Particulares, PMC emite la Purchase Order, 

informando a : 

- PMPSA (Finance Service Shared Center) 

- Exportaciones (Massalin Particulares) 

- Exxim Alliance S.R.L.  
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1.2 Emisión Sales Order Confirmation and Purchase Order PMPSA 

 

a) Una vez recepcionada la Purchase Order de PMC, PMPSA gestionará la emisión 

de la Confirmación de Orden de Venta y Orden de Compra a Massalin 

Particulares. 

 

1.3 Emisión Factura Massalin Particulares 

 

a) Una vez confirmado el Embarque y presentado a las autoridades aduaneras de 

Argentina, el Depto. de Exportaciones procede a realizar la Facturación de la 

carga, enviando copia de este documento a : 

 

- Exxim Alliance S.R.L. 

- Philip Morris Chile 

 

 1.4 Emisión Bill of Lading (B/L) 

 

a) Una vez despachada la carga ya sea por la vía marítima, terrestre o área, el 

Depto. de Exportaciones de Exxim Alliance S.R.L. procederá al envío del 

documento de embarque BL/CRT/AWB junto a la Factura de Massalin, 

informando a : 

 

- PMPSA (Finance Service Shared Center) 

- Philip Morris Chile 

- Exportaciones (Massalin Particulares)  

 

 

 1.5 Emisión de la Commercial Invoice 

 

a) Una vez PMPSA reciba la Factura de Massalin Particulares junto con el B/L, 

procederá a gestionar la emisión de la Factura Comercial (Commercial Invoice), 

informando a : 

 

- Philip Morris Chile 

- Exportaciones (Massalin Particulares) 

- Exxim Alliance S.R.L. 
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 1.6 Emisión del Certificado de Origen  

 

a) Una vez Exxim Alliance S.R.L. recepcione la Factura Comercial de PMPSA, 

procederá a gestionar el Certificado de Origen ante la Cámara Aduanera 

Argentina y una vez emitido procederá a su envío a PMC para ser adjuntado a la 

Carpeta de Importación que se presenta al Servicio Nacional de Aduana de 

Chile.  

  

 1.7 Régimen de Internación 

 

a) Una vez emitida toda la documentación necesaria para la presentación del 

despacho, PMC instruirá al Agente de Aduana si la importación ingresará a 

Almacén Particular o será con Internación Directa y Liberada en cuyo caso 

tendrá que acreditar el pago de impuestos respectivos 

 

 

VI. DIAGRAMA DEL PROCESO 
 

El siguiente es el esquema que representa las distintas actividades secuenciales de 

este proceso. 
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VII. DOCUMENTACION 
 

ORDEN DE COMPRA: documento utilizado por Philip Morris Chile por una 

cantidad específica de cajas de cigarrillos a importar. 
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FACTURA MASSALIN PARTICULARES: documento emitido por la fábrica de cigarrillos 

en Argentina, mediante la cual se respalda la venta a Philip Morris Chile. Debe coincidir 

en todos sus términos con la Orden de Compra de PM Chile. 
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FACTURA PMPSA: documento emitido por la casa Matriz de Philip Morris en Suiza, 

mediante la cual se ampara la venta de cigarrillos a PM Chile. Debe coincidir en todos sus 

términos con la Orden de Compra de PM Chile y la Factura emitida por Massalin 

Particulares. 
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CERTIFICADO DE ORIGEN: corresponde a la declaración de Massalin Particulares 

(exportador), refrendada por la Cámara de Comercio de Argentina, respecto del origen de 

la mercadería. 

 

Este documento es gestionado por Exxim Alliance S.R.L. una vez recibe la Commercial 

Invoice de PMPSA.  
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DECLARACIÓN JURADA DE ALMACEN PARTICULAR: documento que forma parte del 

legajo de importación de cigarrillos mediante la cual los responsables de PM Chile 

declaran a la autoridad que la bodega cuenta con las condiciones de capacidad y 

seguridad para el debido resguardo y depósito de los cigarrillos importados. 

 

Este documento se emite una vez se recibe el B/L de la importación ya sea por la vía 

terrestre, marítima o aérea. 
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DECLARACION JURADA DEL VALOR Y SUS ELEMENTOS: documento que forma parte 

del legajo de importación que acredita la compra de mercaderías y que está en 

condiciones de pagar los impuestos correspondientes. 

 

Hace referencia a la Factura Comercial y el Incoterm que aplica según el modo de 

transporte. 
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DECLARACION DE INGRESO: documento mediante el cual se formaliza una destinación 

aduanera, el que es confeccionado por el agente de aduana contratado por Philip Morris 

Chile para todas y cada una de sus importaciones. 
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PROVISIÓN DE FONDOS: documento que prepara el agente de aduana el cual cubre 

todos los gastos generados por concepto de liberación de cigarrillos importados y que 

corresponde a los impuestos al tabaco y los honorarios del despachante. 
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GUÍA DE LIBRE TRÁNSITO: documento emitido por el Servicio de Impuestos Internos de 
Chile, mediante la cual este servicio autoriza el retiro de una importación de cigarrillos de 
control aduanero. 
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BILL OF LADING B/L: documento emitido por una compañía naviera, que establece un 

envío de mercaderías desde Massalin Particulares para depositar y enviar a Philip Morris 

Chile. 
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AIR WAYBILL (Guía Aérea): documento que emite el embarcador, mediante la cual se 
respalda el envío de mercadería vía aérea. 
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CRT (Carta de Porte Internacional por Carretera): documento emitido por la empresa de 
transporte internacional, que forma parte integral de una importación y que acredita el 
envío del embarque por la vía terrestre. 
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COMPROBANTE DE TESORERÍA: documento emitido por la Tesorería General de la 

República de Chile, mediante el cual se acredita el pago de impuestos respectivos. 

 

Este documento será el respaldo que utiliza personal a cargo del depósito para trasladar 

mercadería desde el almacén particular al almacén liberado. 

 

 
 
 
VIII. RESPONSABLES 
 

Será responsabilidad de conocer y difundir este procedimiento el Encargado de 

Depósito de PMC. 

 

Será responsable de supervisar la aplicación de este procedimiento el Supervisor 

de Operaciones de PMC. 

 

Serán responsables de conocer y aplicar este procedimiento, el personal en 

calidad temporal o indefinido que trabajen en el depósito de PMC. 
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Procedimiento RAPT-01 
 

RECEPCIÓN Y ALMACENAMIENTO 
DE PRODUCTOS TERMINADOS 
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I. OBJETIVO 
 
 Establecer procedimiento para la Recepción y Almacenamiento de Productos 

Terminados. 

 
 
II. ALCANCE 
 
 Producto Terminado almacenado en depósito de Philip Morris Chile ya sea en 

condición de Almacén Particular o Liberado. 

 

 Aplica también a Producto Terminado en condición Substándard. 

 

 
III. DEFINICIONES 
 

Depósito PMC: Bodega de Philip Morris Chile en la cual se almacena el producto 

terminado importado procedente de Buenos Aires (Argentina).  

 

Producto Terminado: Cigarrillos importados por PMC para su comercialización. 

 

Almacén Liberado: Almacén de Producto Terminado disponible para la Venta 

(impuestos cancelados). 
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Almacén Particular: Producto importado sin impuesto pagado. 

 

Producto Substandard: Producto no apto ni disponible para su venta. 

 

Zona de Picking: Lugar de almacenamiento de Cartones de cigarrillos, los cuales no 

se encuentran almacenados en su embalaje primario (Caja). 

 

PEPS ó FIFO: Referencia o metodología de rotación en el cual según la fecha de 

producción lo primero que ingresa al depósito debe ser lo primero en ser 

comercializado (Primero en Entrar, Primero en Salir – First In, First Out). 

Caja: Unidad de inventario compuesta de 50 Cartones en formato de cajetilla de 20 

unidades y de 80 Cartones en formato de cajetilla de 10 unidades.  

 

 

IV. DISPOSICIONES GENERALES  
  

1. Los Cigarrillos son un producto frágil, que puede dañarse si no es manipulado, 

transportado y almacenado en forma cuidadosa. Además del daño del paquete, 

una manipulación descuidada puede afectar a los cigarrillos, arrugando su 

contenido o desprendiendo tabaco. 

 

2. Las Cajas de Cartón (embalaje) tienen la finalidad de proteger el producto y 

facilitar su manipulación ya que éstas están diseñadas para resistir el peso sobre 

la cara superior, por cuanto sus ondas de corrugado se comportan como 

columnas. Adicionalmente, en la posición vertical, se asegura que los cigarrillos 

permanezcan en forma horizontal, disminuyendo la pérdida de tabaco y su 

aplastamiento. 

 

3. La temperatura recomendada es entre 13°C y 30°C. En tanto la humedad relativa 

es entre 30% y 65°. 

 

4. El depósito de PMC deberá estar debidamente segregado e identificado el PT en 

cualquier condición en que éste se encuentre. 

 

5. Por política toda importación de producto terminado será internada en condición 

de almacén particular a menos que la necesidad del negocio obligue a su 

internación directa y liberada. 

 

6. PMC comercializa sus marcas en diferentes formatos, los cuales tienen 

condiciones particulares de almacenamiento, manipulación e identificación. 
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6.1 Formato KS Box 20 
 

Formato KS Box 20 

Unidad de Medida Base Cajetilla, la que contiene 20 Unidades de 
Cigarrillos. 

Unidad de Medida 
Intermedia 

Cartón, el cual contiene 10 Cajetillas. 

Embalaje Caja de Cartón, la cual contiene 50 Cartones ó 
10.000 Unidades de Cigarrillos 

Almacenamiento 9 Cajas de Base x 4 en Altura. (36 Cajas x 
Pallet) 

 Dimensiones (mm.) Peso (Kgs.) 

Cajetilla 2,3x5,5x8,7 0,025 

Cartón 47x279x88 0,25 

Caja 258x456x578 13,2 

  
 

6.2 Formato KS Box 10 
 

Formato KS Box 10 

Unidad de Medida Base Cajetilla, la que contiene 10 Unidades de 
Cigarrillos. 

Unidad de Medida 
Intermedia 

Cartón, el cual contiene 10 Cajetillas. 

Embalaje Caja de Cartón, la cual contiene 80 Cartones ú 
8.000 Unidades de Cigarrillos 

Almacenamiento 7 Cajas de Base x 5 en Altura. (35 Cajas x 
Pallet) 

 Dimensiones (mm.) Peso (Kgs.) 

Cajetilla 1,7x4,2x8,7 0,015 

Cartón 35x214x88 0,15 

Caja 303x455x434 12,6 

  
 
6.3 Formato KS SOF 20 
 

Formato KS SOF 20 

Unidad de Medida Base Cajetilla, la que contiene 20 Unidades de 
Cigarrillos. 

Unidad de Medida 
Intermedia 

Cartón, el cual contiene 10 Cajetillas. 

Embalaje Caja de Cartón, la cual contiene 50 Cartones ó 
10.000 Unidades de Cigarrillos 

Almacenamiento 9 Cajas de Base x 4 en Altura. (36 Cajas x 
Pallet) 

 Dimensiones (mm.) Peso (Kgs.) 

Cajetilla 2,1x5,5x8,5 0,020 

Cartón 50x29x90 0,24 

Caja 260x445x580 12,7 
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V. PROCEDIMIENTO 
 

1.1 Embalaje 

 

a) Todos los productos terminados de PMC son embalados en Cajas de Cartón al 

momento de salir del proceso productivo. Este embalaje primario debe ser el 

utilizado para almacenar el producto en las bodegas antes de ser distribuido. 

 

1.2 Almacenaje 

 

a) Las Cajas de cartón deben almacenarse siempre en pallet, y no sobre el piso, 

con el fin de evitar deterioro en el producto, la contaminación y mojaduras a 

través del piso. 

 

b) Las Cajas de 10 Mil Cigarrillos (Cajetillas de 20’) se paletizan de a 36 cajas (9 

de base x 4 de altura) y las cajas de 8 Mil Cigarrillos (Cajetillas de 10’) de 35 

cajas (7x5), separados por SKU, se ingresan al Almacén Particular. 

 

c) El almacenamiento debe ser para cada importación por separado, lo que 

permitirá que los Cigarrillos más antiguos sean los primeros en despacharse 

(FIFO: First In First Out – Primero en Entrar Primero en Salir). 

 
1.3 Almacén Particular 

 

a) El producto terminado una vez recepcionado en depósito, por defecto, siempre 

deberá ser almacenado en la zona de almacén particular. 

  

b) El tiempo máximo que puede permanecer una importación en esta condición 

es de 90 días contados desde la fecha de aceptación por parte de aduana. 

 

c) El embarque deberá ser almacenado e identificado por pedido de importación.  

 

 
 1.4 Almacén Liberado (PT con Impuesto Pagado) 

 

a) Será requisito fundamental contar con el comprobante de Tesorería General de 

la República (ANEXO 17) que acredite y respalde el pago de impuestos para 

traspasar una Caja de Cigarrillos desde la condición de almacén particular al 

almacén liberado. 

  

b) En este almacén las Cajas de Cigarrillos se agruparán por SKU para facilitar la 

preparación de pedidos. 
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VI. DIAGRAMA DE FLUJO 
 

El siguiente es el esquema que representa las distintas actividades secuenciales de 

este proceso : 
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VII. DOCUMENTACION 
 
AVISO DE FALTANTE DE MERCADERÍA: documento utilizado por Philip Morris Chile 

para respaldar producto faltante detectado al momento de recepcionar una importación en 

Philip Morris Chile y proceder con la baja del inventario correspondiente.  

 

 
 

VII. RESPONSABLES 
 

Será responsabilidad de conocer y difundir este procedimiento el Encargado de 

Depósito de PMC. 

 

Será responsable de supervisar la aplicación de este procedimiento el Supervisor 

de Operaciones de PMC. 

 

Serán responsables de conocer y aplicar este procedimiento, el personal en 

calidad temporal o indefinido que trabajen en el depósito de PMC. 
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Procedimiento CSPT-01 
 

CONTROL DE STOCK 
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                    PPMM  CChhiillee 

CONTROL DE STOCK 
 

Area: Operaciones  
 

Código:     CSPT-01                                       Versión : 01 

Fecha Emisión: 14/01/2014                           Vigencia: 01/03/2014 
 

 

 
 

I. OBJETIVO 

II. ALCANCE 

III. DEFINICIONES 

IV. DISPOSICIONES GENERALES 

V. PROCEDIMIENTO 

VI. DIAGRAMA DEL PROCESO 

VII. DOCUMENTACION 

VIII. RESPONSABLES 

 
 
I. OBJETIVO 
 
 Establecer procedimiento para el Control de Stock y Toma de Inventario Físico. 

 
 
II. ALCANCE 
 
 Producto Terminado almacenado en depósito de Philip Morris Chile ya sea en 

condición de Almacén Particular o Liberado. 

 

 Aplica también a Producto Terminado en condición Substándard. 

 

 
III. DEFINICIONES 
 

Depósito PMC: Bodega de Philip Morris Chile en la cual se almacena el producto 

terminado importado procedente de Buenos Aires (Argentina).  

 

Producto Terminado: Cigarrillos importados por PMC para su comercialización. 

 

Almacén Liberado: Almacén de Producto Terminado disponible para la Venta 

(impuestos cancelados). 

 

Almacén Particular: Producto importado sin impuesto pagado. 
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Producto Substandard: Producto no apto ni disponible para su venta. 

 

Zona de Picking: Lugar de almacenamiento de Cartones de cigarrillos, los cuales no 

se encuentran almacenados en su embalaje primario (Caja). 

 

PEPS ó FIFO: Referencia o metodología de rotación en el cual según la fecha de 

producción lo primero que ingresa al depósito debe ser lo primero en ser 

comercializado (Primero en Entrar, Primero en Salir – First In, First Out). 

Caja: Unidad de inventario compuesta de 50 Cartones en formato de cajetilla de 20 

unidades y de 80 Cartones en formato de cajetilla de 10 unidades.  

 

 
IV. DISPOSICIONES GENERALES 
 
  

1. Las Cajas de Cartón (embalaje) tienen la finalidad de proteger el producto y 

facilitar su manipulación ya que éstas están diseñadas para resistir el peso sobre 

la cara superior, por cuanto sus ondas de corrugado se comportan como 

columnas. Adicionalmente, en la posición vertical, se asegura que los cigarrillos 

permanezcan en forma horizontal, disminuyendo la pérdida de tabaco y su 

aplastamiento. 

 

2. El depósito de PMC deberá estar debidamente segregado e identificado el PT en 

cualquier condición en que éste se encuentre. 

 

3. Por política toda importación de producto terminado será internada en condición 

de almacén particular a menos que la necesidad del negocio obligue a su 

internación directa y liberada. 

 

4. PMC comercializa sus marcas en diferentes formatos, los cuales tienen 

condiciones particulares de almacenamiento, manipulación e identificación. 

 
 

 
V. PROCEDIMIENTO 
 

1.1 Embalaje 

 

a) Todos los productos terminados de PMC son embalados en Cajas de Cartón al 

momento de salir del proceso productivo. Este embalaje primario debe ser el 

utilizado para almacenar el producto en las bodegas antes de ser distribuido. 
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1.2 Almacenaje 

 

a) Las Cajas de cartón deben almacenarse siempre en pallet, y no sobre el piso, 

con el fin de evitar deterioro en el producto, la contaminación y mojaduras a 

través del piso. 

 

b) Las Cajas de 10 Mil Cigarrillos (Cajetillas de 20’) se paletizan de a 36 cajas (9 

de base x 4 de altura) y las cajas de 8 Mil Cigarrillos (Cajetillas de 10’) de 35 

cajas (7x5), separados por SKU, se ingresan al Almacén Particular. 

 

c) El almacenamiento debe ser para cada importación por separado, lo que 

permitirá que los Cigarrillos más antiguos sean los primeros en despacharse 

(FIFO: First In First Out – Primero en Entrar Primero en Salir). 

 

1.3 Control de Stock 
 

a) Diariamente, una vez terminado el proceso de preparación de carga, se 

efectuará el recuento físico de los Almacenes que tuvieron movimientos de 

producto terminado. 

 

b) Al último recuento efectuado se suman las entradas y restan las salidas.  Este 

resultado se compara con el físico tomado. De ser necesario, se emite el 

informe de Diferencia de Inventarios, se identifican las diferencias las que se 

cargarán en el sistema de PMC a fin de mes. 

 
c) Los productos substándar se mantendrán en el Almacén Liberado y el último 

día hábil de la semana se traspasarán al Almacén de Producto Substandard, 

generándose el informe y cargándose en el sistema de PMC al término del 

mes. 

 

1.4 Reporte Diario 
 

a) Diariamente, el encargado de bodega preparará una planilla Excel con el Stock 

en bodega y la entregará al Supervisor del área. Este reporte irá acompañado 

con un print de pantalla de SAP con el inventario de respaldo. 

 

1.5 Reporte Mensual 
 

a) Al cierre de cada mes, se efectuará un chequeo físico del inventario en bodega 

en el cual participará como veedor una persona designada del área de 

Administración y Finanzas para transparencia del proceso, luego del cual 

firmarán una planilla en Excel con las cantidades verificadas. 

 

b) Copia de esta acta será enviada a la Dirección Comercial, Supervisor del área 

de Finanzas y Supervisor del Area de Operaciones. 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



65 Universidad del Bio Bio – Campus Fernando Mey, Chillán - Chile 

 

VI. DIAGRAMA DE FLUJO 
 

El siguiente es el esquema que representa las distintas actividades secuenciales de 

este proceso: 
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VII. DOCUMENTACION 
 
 

REPORTE CONTROL DE INVENTARIO: Planilla en formato excel el cual confecciona el 

encargado de bodega al término de la jornada con el inventario detallado por código. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



67 Universidad del Bio Bio – Campus Fernando Mey, Chillán - Chile 

 

REPORTE DE INVENTARIO SAP: Planilla extraída de SAP la cual se adjunta al Reporte 

de Inventario que entrega diariamente el Encargado de bodega. 

 
 

 
 
 
REPORTE DE INVENTARIO MENSUAL: Planilla confeccionada por el área de Finanzas 

de PMC, al cierre de cada mes con la verificación física v/s SAP para cotejar las 

existencias de bodega. Esta planilla es firmada por los participantes de la toma del 

inventario. 
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VIII. RESPONSABLES 
 

Será responsabilidad de conocer y difundir este procedimiento el Encargado de 

Depósito de PMC. 

 

Será responsable de supervisar la aplicación de este procedimiento el Supervisor 

de Operaciones de PMC. 

 

Serán responsables de conocer y aplicar este procedimiento, el personal en 

calidad temporal o indefinido que trabajen en el depósito de PMC. 
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Procedimiento DPT-01 
 

PREPARACIÓN DE PEDIDO Y DESPACHO 
DE 

PRODUCTOS TERMINADOS 
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                    PPMM  CChhiillee 

PREPARACIÓN DE PEDIDO Y DESPACHO 
 

Area: Operaciones                                           
 

Código:     DPT-01                                             Versión : 01 

Fecha Emisión: 14/01/2014                              Vigencia: 01/03/2014 
 

 

 

 

I. OBJETIVO 

II. ALCANCE 

III. DEFINICIONES 

IV. DISPOSICIONES GENERALES 

V. PROCEDIMIENTO 

VI. DIAGRAMA DEL PROCESO 

VII. DOCUMENTACION 

VIII. RESPONSABLES 

 
 

 

I. OBJETIVO 
 
 Establecer procedimiento para la Preparación de Pedidos y Despacho de Productos 

Terminados. 

 
 
II. ALCANCE 
 
 Producto Terminado almacenado en depósito de Philip Morris Chile en condición de 

Almacén Liberado. 

 
  
III. DEFINICIONES 
 

Depósito PMC: Bodega de Philip Morris Chile en la cual se almacena el producto 

terminado importado procedente de Buenos Aires (Argentina).  

 

Producto Terminado: Cigarrillos importados por PMC para su comercialización. 

 

Almacén Liberado: Almacén de PT disponible para la Venta (impuestos 

cancelados). 

 

Almacén Particular: Producto importado sin impuesto pagado. 
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Producto Substandard: Producto no apto ni disponible para su venta. 

 

Zona de Picking: Lugar de almacenamiento de Cartones de cigarrillos, los cuales no 

se encuentran almacenados en su embalaje primario (Caja). 

 

PEPS ó FIFO: Referencia o metodología de rotación en el cual según la fecha de 

producción lo primero que ingresa al depósito debe ser lo primero en ser 

comercializado (Primero en Entrar, Primero en Salir – First In, First Out). 

 

Caja: Unidad de inventario compuesta de 50 Cartones en formato de cajetilla de 20 

unidades y de 80 Cartones en formato de cajetilla de 10 unidades.  

  

IV. DISPOSICIONES GENERALES  
  

1. Los Cigarrillos son un producto frágil, que puede dañarse si no es manipulado y 

transportado en forma cuidadosa. 

 

2. Toda salida de Producto Terminado desde el depósito de PMC, destinado a la 

venta en respuesta a una Orden de Compra/Pedido emitida por el Cliente, será 

respaldada mediante la emisión de una Factura.    

 

3. En las unidades de transporte, la posición de las Cajas de Cigarrillos es tal cual la 

que se exige para el almacenamiento, es decir en forma vertical.  

 

4. El encargado de bodega debe inspeccionar la unidad de transporte antes de su 

carga de tal manera detectar oportunamente alguna situación que ponga en 

riesgo la integridad del producto. 

 
 

V. PROCEDIMIENTO 
 
 

1.1 Orden de Compra de Cliente 

 

a) El proceso de registro de una orden de despacho comienza por la solicitud de 

pedido que los clientes realizan al Depto. de Información de Ventas de PMC, 

antes de las 13:00 hrs. del día anterior al despacho. 

 

b) Una vez que el pedido es liberado por el área de Crédito de Massalin 

particulares, aparece en SAP como disponible para proceder con la 

preparación. 
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1.2 Preparación de Pedido 

 

a) Una vez liberado el crédito del cliente, el Encargado de bodega procederá a 

imprimir el picking respectivo para iniciar la preparación del pedido. 

 

b) Durante la preparación del pedido, se verificará las cantidades solicitadas y el 

estado de los envases de modo detectar oportunamente algún producto que no 

reúne las condiciones para ser despachado. 

 

c) Efectuado el proceso anterior, se procederá a la separación y conteo del 

pedido sacando el producto del almacén liberado a la zona de picking. 

 

d) En este lugar se chequeará nuevamente las cantidades para armar el pallet 

según corresponda y se le imprime una hoja con los siguientes datos para 

facilitar su identificación en el instante que se entregue al transportista. 

 

1.3 Facturación  

 

 Finalizada la preparación del pedido se efectuará un conteo y nueva 

verificación para proceder con la emisión de Factura respectiva. 

 

 La unidad de venta mínima a Cliente son Cartones de Cigarrillos por lo cual 

una vez emitida la factura los datos que se registran en el cuerpo de este 

documento son los siguientes : 

 

1. Cantidad (número de cartones) 

2. Código interno del Sku (FA…xxxxx.xx) 

3. Descripción del Sku y precio de venta sugerido al público 

4. Precio unitario 

5. % de descuento (sólo si aplica) 

6. Total  

 

 La Factura se compone de 5 copias con la siguiente distribución : 

 

1. Original :  Cliente 

2. Duplicado :  Bodega 

3. Triplicado :  Control Tributario 

4. Cuadruplicado : SII (cedible) 

5. Quintuplicado : Transportista 

 

 El transportista una vez recibe los documentos para el despacho, debe verificar 

el pedido y en conformidad de ello deberá firmar la copia para respaldo 

respectivo. 
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1.4 Preparación Ruta Diaria para cada vehículo de transporte 

 

a) Una vez consolidado todos los pedidos para despacho, el Encargado de 

bodega determinará la necesidad de vehículos, hora de presentación y ruta 

que efectuará cada uno de los vehículos para satisfacer la entrega de los 

pedidos despachados. 

 

b) Conforme lo anterior, una vez que el transportista se presenta en el depósito 

para efectuar su ruta, efectuará un chequeo visual de los pedidos y la 

documentación de respaldo para la entrega correspondiente. 

 

c) El transportista recibe legajo de la Factura y verifica la carga de los productos. 

Estando de acuerdo, firma conforme el quintuplicado de la Factura en 

aceptación de que la carga es el fiel reflejo en cantidad de lo facturado. Retira 

el producto junto con el original, triplicado y cuadruplicado y sextuplicado de la 

Factura 

 

1.5 Carga en los Vehículos para Transporte 

 

a) El vehículo adecuado para transportar Cigarrillos debe ser cerrado, estar en  

buenas condiciones mecánicas, estructurales y de limpieza. 

 

b) Se deben asegurar muy bien las Cajas en la unidad de transporte para evitar 

su movimiento durante el traslado. 

 

c) Cuando el pedido a despachar no sea suficiente para completar la capacidad 

del vehículo, se debe disponer la carga de forma de evitar caídas o utilizar 

dispositivos para este fin. 

 

d) Los vehículos sólo transportarán Cigarrillos en ningún caso junto a otro tipo de 

artículos o productos.  

 

 1.6 Despacho 

 

a) Al efectuar la Ruta, el transportista seguirá un orden lógico de tal manera 

asegurar la entrega de los pedidos durante la jornada. 

  

b) El transportista deberá comunicar inmediatamente al Encargado de bodega en 

caso de alguna situación acontecida durante la entrega de la mercadería. 

 
 

 

 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



74 Universidad del Bio Bio – Campus Fernando Mey, Chillán - Chile 

 

1.7 Entrega Conforme 

 

a) Llegado al punto de entrega, el transportista solicitará la verificación y chequeo 

del pedido. Acto seguido se solicitará la firma conforme del recepcionista 

correspondiente. 

 

b) El transportista entrega al Cliente el pedido junto con el original, triplicado y 

cuadruplicado de la Factura. 

 

c) El Cliente devuelve al Transportista el cuadruplicado de la Factura (copia de 

Cobro Ejecutivo-Cedible) debidamente firmada. 

 

d) El Transportista entrega el cuadruplicado a Bodega. 

 

 

1.8 Resumen de Facturas 

 

a) Semanalmente, Bodega remite a Administración y Finanzas todos los 

cuadruplicados de Facturas recibidos conjuntamente con un “Resumen de 

Copias de Cobro Cedible Recibidas” (emitido por duplicado) donde se indicará: 

número de factura, cliente y observaciones. El original del resumen será 

archivado por Administración y el duplicado por Bodega. 

 

b) En caso de no haber observaciones, Administración archivará el cuadruplicado 

de la factura conjuntamente con el duplicado. 
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VI. DIAGRAMA DE FLUJO 
 

El siguiente es el esquema que representa las distintas actividades secuenciales de 

este proceso. 
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VII. DOCUMENTACIÓN 
 

FACTURA : documento legal utilizado por Philip Morris Chile para reflejar toda la 

operación de venta a clientes y/o distribuidores. 

 

 
 
 
 
VIII. RESPONSABLES 
 

Será responsabilidad de conocer y difundir este procedimiento el Encargado de 
Depósito de PMC. 

 
Será responsable de supervisar la aplicación de este procedimiento el Supervisor de 
Operaciones de PMC. 
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CONCLUSIONES. 
 
 

No basta con que una compañía multinacional tenga modernas herramientas tecnológicas 

incorporada a sus procesos, como es el caso de Philip Morris Chile, que ha implementado 

el software de clase mundial SAP R/3 con el cual soporta todas sus actividades 

operativas, si no hay o no existen procedimientos escritos de consulta permanente que 

permita a nuevos empleados ingresados conocer y capacitarse en el sector que 

trabajarán o desarrollarán sus funciones. 

 

Esto se torna aún mucho más crítico y riesgoso cuando es escaso el recurso humano y 

debe obligadamente ausentarse de la empresa en períodos de vacaciones o licencias 

médicas prolongadas. Este escenario debe estar cubierto por la organización. 

 

Es por ello, y con el fin de colaborar con la continua mejora de la cadena de 

abastecimiento en Philip Morris Chile, en el presente informe se desarrolló un manual de 

procedimientos para cada uno de los procesos logísticos identificados, el cual tiene la 

particularidad que puede ser actualizado y modificado cada vez que se requiera. 

 

La elaboración de este Manual no cabe duda, será un documento de consulta permanente 

en búsqueda de revisar constantemente los procesos, y de ser posible, mejorarlos, más 

aún cuando la logística como tal se ha constituido en un área clave y diferenciadora para 

soportar al negocio y contribuir con valor agregado al mismo. De qué forma? – Aplicando 

en forma constante la Eficiencia y la Eficacia a todos sus procesos.  
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LISTADO DE ANEXOS 

 

ANEXO 1 Levantamiento de Datos 

ANEXO 2 Guía de Despacho PMC 
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ANEXO 1 

 

LEVANTAMIENTO DE DATOS: Información obtenida del Encargado de Depósito de 

Philip Morris Chile respecto de los principales procesos bajo su responsabilidad. 
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ANEXO 2 
 
GUIA DE DESPACHO: documento utilizado por Philip Morris Chile para acreditar la 

entrega de mercaderías. 
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GLOSARIO LOGÍSTICO. 
 
Este Glosario Logístico será parte del Manual por cuanto muchos de los términos acá 

definidos tienen relación directa con alguna de las actividades que conlleva la Cadena de 

Suministro. 

 
 
A 
 
Actividades Logísticas 
son aquellas actividades que intervienen en la gestión de materiales a través de la cadena 
de abastecimiento. En el área de Compras y Adquisiciones serían: la relación con 
proveedores y el cumplimiento de órdenes de clientes internos; en el Almacenamiento: el 
control y la gestión de stocks, el cumplimiento de órdenes internas y externas, el picking y 
el acondicionamiento de la mercancía para el cliente; en la Preparación de la Carga: el 
embalaje, etiquetado, la consolidación, el fraccionamiento y acondicionamiento de la 
carga; y en el área de Movilización de la Carga: la estiba y sujeción de la Carga y el 
transporte. 
 
  
Adquisición 
etapa del proceso logístico que consiste en la compra de materiales, insumos, artículos o 
materias primas para la producción o para el abastecimiento a clientes de una empresa. 
Habitualmente considera una etapa previa de negociación y formalización a través de un 
contrato o la emisión de una orden de compra. 
 
  
Administración 
disciplina cuyo objetivo es planificar, organizar, ejecutar y coordinar eficaz y 
eficientemente, los recursos de una organización para lograr sus objetivos con la máxima 
productividad y calidad. Abarca la gestión de los recursos humanos, del inventario, de los 
procesos y de las finanzas. 
 
  
Administrador de Materiales 
en la empresa, operador responsable de los niveles del inventario de insumos. Es 
responsable de la recepción de las materias primas e insumos, depósitos de los mismos, 
programa de abastecimiento y movimientos internos. En el ejercicio de su actividad, 
coordina su tarea con Compras, Producción y Proveedores con el objetivo de asegurar la 
provisión de los insumos del modo que permita la planificación de la producción. 
 
 
Aforo 
operación de reconocer las mercancías, verificar su naturaleza y valor, establecer su 
peso, cuenta o medida y clasificarlas en la nomenclatura arancelaria, determinando los 
aranceles e impuestos que les son aplicables. 
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Almacenamiento 
etapa del proceso logístico que consiste en guardar en instalaciones adecuadas artículos, 
materias primas, materiales y en general todos los bienes de la empresa que están 
directamente relacionados con el trabajo diario de ésta. Estas instalaciones denominadas 
bodegas o almacenes deben contar con los espacios necesarios para permitir la movilidad 
y seguridad de las personas operativas en los procesos de control de inventarios y 
preparación de pedidos. 
 
  
Almacenamiento Caótico 
técnica de almacenamiento en la que las piezas se colocan en cualquier ubicación que 
esté libre (al azar o aleatoriamente) cuando llega al almacén. 
 
  
Almacenamiento en Ubicación Fija 
método de almacenamiento en el que se asigna una localización fija a cada artículo en un 
almacén. 
 
  
Análisis Costo - Beneficio 
procedimiento para formular y evaluar programas o proyectos y que consiste en la 
comparación de costos y beneficios que recibe la organización en su conjunto, con el 
propósito de que estos últimos excedan a los primeros 
 
  
Análisis del Punto de Equilibrio 
método para analizar las relaciones existentes entre el costo fijo, el costo variable y las 
utilidades. Representa el volumen de ventas al cual los costos totales son iguales a los 
ingresos totales, es decir, el punto en que las utilidades son cero. Su precisión es menor 
durante periodos inflacionarios si se utilizan cifras a precios corrientes. 
 
  
Análisis Estratégico 
concepto aplicado a la ingeniería de proyectos, que tiene por finalidad descubrir los 
factores críticos de un modelo de negocios, determinar sus puntos fuertes y débiles, su 
estructura funcional y su modelo de generación de ingresos, cronograma de desarrollo y 
posibles riesgos u oportunidades, con el fin de anticipar los hechos y tomar las medidas 
necesarias en forma proactiva. 
 
  
Análisis FODA o DAFO 
método que analiza cuatro variables (fortalezas y oportunidades; debilidades y amenazas, 
– de allí su sigla-), para establecer las características de la empresa en relación con el 
medio que la envuelve y determinar una adecuada compensación de las oportunidades 
con las amenazas, así como de las fortalezas con las debilidades. 
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Analista de Stocks e Inventarios 
desarrolla e implementa planes para garantizar la toma de inventarios físicos en bodega y 
administración de los stocks. Se responsabiliza por el buen manejo y control de todos los 
movimientos de ítems en los almacenes (entradas, salidas, mermas, obsoletos, etc.) y su 
respectivo registro en el sistema disponible. Trabaja coordinadamente con la gerencia de 
logística para establecer los procedimientos relacionados al control de stocks, las metas 
de inventario y los objetivos de rotación.  
 
 
Apilamiento 
variación de almacenamiento de cajas para aprovechar al máximo el espacio vertical. Las 
cajas o paletas son apiladas una sobre otras, obedeciendo a una distribución equitativa de 
cargas. Esta técnica reduce la necesidad de divisiones en las estanterías, formando un 
gran y único estante. El apilamiento favorece la utilización de las paletas. 
 
  
Apuntalar 
sujetar una carga con un bloqueo o soporte en una determinada posición, o para llenar un 
espacio vacío alrededor del embalaje con el objetivo de prevenir daños. Se usa a menudo 
en el transporte terrestre. 
 
 
Area de Consolidado y Desconsolidado 
espacio físico de los almacenes, próximo a la entrada, donde los productos ingresados 
son sacados del contenedor, desembalados, separados, clasificados o incluso 
reembalados, de acuerdo con el sistema de almacenamiento de la empresa. 
 
  
Área de Expedición  
espacio físico de los almacenes, próximo a las plataformas de carga, donde se separan 
los materiales o productos a ser embarcados, con el fin de agilizar la operación de carga. 
 
  
 
B 
 
Benchmarking 
el proceso de comparar el desempeño contra las prácticas de otras compañías, con el 
propósito de mejorar la actuación. Las compañías también pueden hacer una referencia 
interna, rastreando y comparando la situación actual con situaciones del pasado. 
 
  
Bill of Lading (B/L)  
un contrato de envío entre un cargador (el consignador) para depositar una carga a un 
portador o entregar en otra parte (el consignatario). 
 
  
Bulto 
acondicionamiento de la mercadería para facilitar su identificación o individualización 
independientemente del embalaje que lo contenga. 
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C 
 
Cadena de Suministro 
movimiento de materiales e información relacionada a través del proceso de la logística, 
desde la adquisición de materias primas a la entrega de productos terminados al usuario 
final. La cadena del suministro incluye a todos los vendedores, proveedores de servicio, 
clientes e intermediarios.  
 
Cadena de Valor 
una alianza voluntaria entre empresas para crear un beneficio económico para clientes y 
compartir las ganancias. Fue popularizada por Michael Porter en su libro “Competitive 
Adventage” (1986). El concepto categoriza las actividades que producen valor agregado 
en una organización: logística interna y externa, producción, ventas y marketing, 
mantenimiento. La cadena de valor fue adoptada por las empresas como herramienta de 
análisis para la planificación estratégica y la creación de valor para el cliente mientras se 
minimizan los costos. 
 
  
Canales de Distribución 
la estrategia de venta apoyados por una empresa. Estos pueden incluir ventas al detalle, 
Ventas a través de distribuidores (por ejemplo, venta al por mayor), Ventas del fabricante 
de equipo original, Ventas a través de portales de Internet. 
 
  
Canales Logísticos 
la red de cadenas de suministro participantes comprometidas en el almacenamiento, 
manipulación, traslado, transporte y funciones de comunicaciones que contribuyen al flujo 
eficaz de los materiales. 
 
  
Centro de Distribución (CD)  
base de operaciones de almacenamiento y administración del inventario destinado a 
optimizar la distribución a clientes bajo una filosofía de gestión integral de la cadena de 
abastecimiento.  
 
  
Certificación ISO 9001 
norma reconocida internacionalmente que establece los requisitos para un Sistema de 
Gestión de Calidad para una empresa de servicio. ISO 9001 es un acercamiento a 
manejar un negocio con respecto a la calidad. Alcanzar la certificación es un proceso 
riguroso, con más de 130 requisitos que las operaciones deben cumplir. 
 
  
Certificado de Origen  
declaración del exportador, refrendada por la Cámara de Comercio de su país, respecto 
del origen de la mercadería.  
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Ciclo de Tiempo 
el tiempo que toma para un negocio recibir, surtir y entregar una orden a un cliente. 
Normalmente los ciclos son medidos en términos de días, aunque actualmente hay 
sectores industriales que miden el ciclo de tiempo en horas. 
 
 
Council of Logistics Management (CLM) 
es una organización sin fines de lucro, de profesionales que están interesados en mejorar 
sus habilidades en logística y en la dirección de la cadena de suministro. El Consejo 
trabaja en cooperación con la industria privada y varias organizaciones con el propósito 
de comprender y desarrollar del concepto de la logística. Esto es logrado a través de un 
programa continuo de actividades formales e informales, investigación y discusiones 
diseñadas para desarrollar la teoría y entender el proceso logístico.  
 
  
Consolidación  
proceso de agrupamiento de varios embarques pequeños o cargas parciales en una carga 
más grande con el fin de optimizar espacios de bodega y abaratar costos involucrados en 
el transporte. Posteriormente enviada a una locación cercana a los clientes para ser 
distribuidas en embarques más pequeños a los clientes finales. 
 
  
Conocimiento de Embarque  
contrato de transporte internacional entre el dador y el tomador de carga, y constituye 
prueba fehaciente de : 1) propiedad de las mercaderías, 2) responsabilidad del 
transportista por la mercadería durante el tránsito y 3) que la mercadería fue embarcada 
hacia el exterior.  
 
 
Coordinador de Transporte y Distribución 
dirige los sistemas de transporte propio, contratado y tercerizado. Responsable por la 
gestión del personal y las operaciones para asegurar la eficiencia y puntualidad de los 
despachos entrantes y salientes. Planifica y asegura el equipamiento necesario para la 
estiba, la carga y la entrega de los productos en los destinos solicitados. Responsable de 
la programación, el ruteo y la recepción conforme de las cargas. Trabaja coordinamente 
con transportistas para sincronizar el flujo eficiente de la entrega de productos. 
 
  
Costos de Almacenaje de Inventario 
una medida financiera que calcula todos los costos asociados con mantener una unidad 
en stock, normalmente expresado como un porcentaje del valor del inventario. Incluye 
inventario almacenado, obsoleto, deteriorado o estropeado, seguro, impuestos, 
depreciación y costo de manipulación. 
 
  
Costo Seguro y Flete (CIF)  
la abreviatura va seguida del nombre del puerto de destino y el precio incluye la 
mercadería puesta en puerto de destino con flete pagado y seguro cubierto. El vendedor 
sólo está obligado a conseguir un seguro con cobertura mínima.  
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Costo y Flete (CFR)  
la abreviatura va seguida del nombre del puerto de destino. El precio comprende la 
mercadería puesta en puerto de destino, con flete pagado pero seguro no cubierto. Sólo 
para transporte por mar o vías acuáticas. 
 
 
Cross Docking 
operaciones de recepción y clasificación de cargas en instalaciones de transferencia que 
implican salida inmediata hacia distribución, sin necesidad de contar con almacenamiento 
intermedio.  
 
 
D 
 
Declaración de Mercancías 
una declaración que debe realizarse del modo prescrito por la Aduana, mediante la cual 
las personas interesadas indican qué régimen aduanero pretenden aplicar a las 
mercancías y suministran los detalles informativos que la Aduana requiere para la 
aplicación del régimen elegido.  
 
 
Demurrage 
concepto que se usa en la terminología naviera y cuyo significado es señalar la demora 
que tiene un barco en un puerto, en cuyo caso se cancela una indemnización a la nave.  
 
  
Depósito Aduanero 
almacenamiento de mercancías en lugares designados al efecto, bajo potestad del 
Servicio Nacional de Aduanas. Son lugares físicos controlados por Aduana y con el fin de 
depositar allí mercancías, ya sea con el fin de simple depósito o con el objeto que sean 
sometidas a una transformación.  
 
 
Depósito de Aduanas 
locales y recintos pertenecientes a la Aduana o autorizados por ésta, donde las 
mercancías pueden ser almacenadas bajo control de la Aduana, sin pago previo de los 
derechos e impuestos correspondientes. Mientras permanezcan depositadas las 
mercancías en estos locales y recintos, la Aduana sólo puede autorizar manipulaciones 
tales como reconocimiento, reacondicionamiento, reenvase, extracción o toma de 
muestras.  
 
  
Derecho de Importación 
también denominado derecho aduanero, por tratarse de un impuesto que cobra la aduana 
de un país, para permitir el ingreso de mercancías al territorio nacional. 
 
  
Derechos Aduaneros 
derechos establecidos en los aranceles de Aduana, a los cuales se encuentran sometidas 
las mercancías tanto a la entrada como a la salida del territorio aduanero.  
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Desconsolidación 
proceso de desagrupamiento o separación de cargas parciales con destino a su 
distribución a los respectivos consignatarios.  
 
 
Diagrama de Flujo 
esquema basado en la utilización de diversos símbolos para representar operaciones 
específicas. Se les llama diagramas de flujo porque los símbolos utilizados se conectan 
por medio de flechas para indicar la secuencia de una operación o proceso. 
 
  
Distribución 
etapa del proceso logístico de una empresa que consiste en el transporte y posterior 
entrega al cliente en forma rápida, oportuna y con todos los artículos solicitados los que 
deben estar en correcto estado de embalaje y conservación. Otro aspecto importante de 
este proceso es que la empresa deben tener muy bien estructurado y formalizado sus 
diferentes redes y canales de abastecimiento a sus clientes, los cuales pueden ser 
propios, externos o una combinación de ambos. 
 
 
 
E 
 
E-commerce (Comercio Electrónico) 
se define como la conducción de transacciones financieras por medios electrónicos. Con 
el crecimiento del comercio en Internet y la web, el e-commerce se refiere a menudo a las 
compras en las tiendas online en la web, también conocidos como sitios web de e-
commerce. También pueden ser llamadas "tiendas-virtuales" o cyber-tiendas. El E-
commerce puede ser negocio a negocio (Business to Business [B2B]) o negocio al 
consumidor (Business to Consumer [B2C]). 
 
  
Eficacia 
que consigue el efecto esperado o pretendido sin reparar en la magnitud de los recursos 
utilizados 
 
  
Eficiencia 
competente o capaz de realizar de manera eficaz una actividad o función con el mínimo 
de recursos disponibles y de tiempo, logrando su optimización. 
 
  
E-fulfillment 
es la etapa de la relación entre un cliente y un proveedor que se da cuando este último 
debe cumplir en tiempo y forma con todo lo que prometió: entrega de los productos o 
servicios, nivel de calidad asociado, plazos establecidos, garantías acordadas, entre otras 
alternativas. Por extensión, el E-fulfillment es un conjunto de herramientas tecnológicas 
orientadas a cubrir esta situación cuando se trata de operaciones realizadas a través del 
comercio electrónico. En esencia la estrategia del E-fullfilment permite que una empresa 
lleve el producto correcto, al lugar adecuado, en el momento justo y con costos 
razonables. 
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Embalaje 
objeto o material destinado a envolver o a contener, temporalmente, un producto o 
conjunto de productos durante su manipulación, su transporte, su almacenamiento o su 
presentación para la venta, con miras a protegerlo y facilitar estas operaciones.  
 
  
Entrega de la mercadería  
el acto por el cual el operador de transportista pone las mercaderías a disposición efectiva 
y material del consignatario de conformidad con el contrato de transporte estipulado entre 
las partes. 
 
  
Enterprise Resource Planning (ERP) 
un término de la industria para el conjunto amplio de actividades soportadas por software 
de aplicación de multi-módulo que ayuda a un fabricante u otro asociado a manejar las 
partes importantes de su negocio, incluyendo la planificación del producto, compra de las 
partes, mantenimiento de inventarios, interacción con proveedores, proporcionando 
servicio al cliente, y rastreo de órdenes. ERP también puede incluir módulos de la 
aplicación para las finanzas y los aspectos de los recursos humanos de un negocio. 
 
  
Estiba 
distribuir y asegurar convenientemente la carga sobre la plataforma del camión y/o 
contenedor utilizando elementos adecuados de sujeción (cuerdas, bolsas de aire, pallets, 
bandas de acero, film de polietileno, etc.) Para ello es importante considerar las fuerzas 
de aceleración y frenado que pueden actuar sobre la carga por cuanto se producen 
tensiones considerables que pueden causar graves daños a la carga a menos que esté 
bien sujeta y estibada. 
 
  
 
F 
 
FEFO 
sigla de: “First expire - first out”. Método de valoración de inventario y extracción de 
productos de una lista ordenada en fila, según el cual el primero que se extrae y que se 
elimina del inventario, es aquél cuya vida útil está próxima a concluir. 
 
  
Flete 
tarifa del servicio de transporte que implica un cálculo que combina las variables de 
distancia del viaje y peso, volumen, valor, seguros y riesgos propios de la carga.  
 
  
Flujo 
movimiento de materiales, personas, vehículos, servicios e información en una cadena de 
abastecimiento. La Logística se caracteriza por un mallado complejo de acciones entre 
actores que ejercen actividades diferentes, que hay que planificar, o coordinar en el 
espacio y en el tiempo.  
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G 
 
Gerente de Logística 
debe lograr una operación eficiente de las instalaciones de almacenamiento o de centros 
de distribución. Responsable por la gestión de las actividades internas de recepción y 
almacenamiento de mercaderías, inventario y atención de reclamos. Involucra las 
actividades de seguimiento de pedidos, reposición de inventario y despacho. Responsable 
de control de presupuesto, servicio al cliente, operación de instalaciones y mantención de 
equipos. Administra globalmente la gestión de inventario, productividad del personal, 
eficacia y prevención de faltantes para asegurar la disponibilidad de los requerimientos del 
cliente. Abarca la totalidad de las funciones logísticas que incluye a operaciones de 
almacenamiento y distribución, pronóstico, planificación, sistemas logísticos, y servicio al 
cliente. Dirige las operaciones cotidianas. Coordina la tercerización de operaciones con 
proveedores logísticos y otros participantes de la cadena de abastecimiento.  
 
 
Gestión de Calidad Total 
realización de diligencias conducentes a la obtención de la Calidad Total, es decir, los 
mejores estándares posibles de rendimiento, involucrando a los sectores productivos, 
comerciales y de servicios y a sus proveedores. 
 
  
Gestión de la Cadena de Abastecimiento 
proceso gerencial impulsado en los años noventa, por generar importantes reducciones 
de costos, permitiendo mejorar la competitividad y dar mayores ganancias. La gerencia de 
la cadena de abastecimiento gira alrededor de la integración eficiente de proveedores, 
fabricantes, distribuidores y minoristas y sus objetivos se centran en el manejo del 
abastecimiento y la demanda, el origen de las materias primas y las partes, la fabricación 
y el ensamble, almacenamiento y rastreo del inventario, introducción del pedido y manejo 
del pedido, distribución a través de los canales y entrega al cliente. 
 
  
 
I 
 
Incoterms  
conjunto de definiciones de conceptos establecidas por la Cámara de Comercio 
Internacional en 1990, de uso generalizado en el comercio internacional, delimitando 
responsabilidades en las partes intervinientes, siendo varios de ellos aplicables 
específicamente a la etapa de transporte.  
 
  
Inspección Documental 
es la verificación que hace el funcionario aduanero para establecer conformidad entre la 
información contenida en la declaración y los documentos soporte de la misma, con el fin 
de determinar la procedencia o no del retiro de las mercaderías. En esta diligencia se 
busca confrontar la información suministrada por el Declarante con las características de 
la mercadería contenidas en los documentos soporte y el entorno de la operación de 
importación, y así poder determinar la naturaleza, clasificación, base gravable, tributos 
aduaneros aplicables, etc. 
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Inspección Física 
reconocimiento que hace el funcionario aduanero para establecer conformidad entre la 
información declarada, los documentos soporte de la declaración y la mercadería 
inspeccionada, para determinar la procedencia o no del retiro de estas últimas. En esta 
diligencia es viable la toma de muestras de mercaderías para su análisis, cuando el 
funcionario tenga dudas sobre las características de las mercaderías declaradas. 
 
  
Inventario 
existencia o cantidad de productos que se conservan en un lugar y momento determinado 
para facilitar la producción o satisfacer las demandas del consumidor y que puede incluir 
materia prima, producto en proceso y producto terminado. 
 
  
Inventario Manejado por el Vendedor (VMI) Vendor Managed Inventory 
en el proceso de VMI, el vendedor asume responsabilidad por manejar el 
reaprovisionamiento del stock. En lugar de un cliente que somete órdenes, el vendedor 
reaprovisionara según sea requerido. 
 
  
 
J 
 
Justo a tiempo (Just in Time) 
llegada de insumos desde el proveedor directamente a los procesos productivos en el 
preciso momento en que se los necesitan, obviando almacenamiento en planta. JIT 
minimiza la inversión en inventario proporcionando entregas oportunas de producto 
exactamente donde y cuando se requiere. Tradicionalmente una estrategia utilizada en la 
industria automotriz, y que hoy en día está introduciéndose en muchas otras industrias. 
 
  
  
 
K 
 
Know How 
experiencia sobre la manera de hacer algo, acumulada en un arte o técnica y susceptible 
de ceder para ser aplicada en el mismo ramo con eficiencia. Es el conjunto de 
conocimientos que posee una persona, adquiridos a través de sus años de experiencia y 
relativos a los métodos de producción, comercialización, administración y distribución de 
productos o servicios objeto de franquicia. 
  
 
L 
 
Logística según el Council of Logistics Management (CLM) 
es el proceso de planificar, implementar y controlar efectiva y eficientemente el flujo y 
almacenamiento de bienes, servicios e información relacionada del punto de origen al 
punto de consumo con el propósito de cumplir los requisitos del cliente. 
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Logística Inversa 
se ocupa de la recuperación y reciclaje de envases, embalajes y residuos peligrosos, así 
como de procesos de retorno de devoluciones de clientes, productos obsoletos, etc.  
 
  
M 
 
Manejo del Inventario 
el proceso de asegurar la disponibilidad de los productos a través de actividades de 
administración del inventario como planificación, stock mínimo, y supervisión de la 
antigüedad del producto. 
 
  
Manual de Operaciones Logísticas 
libro o cuaderno que compendia procedimientos, instrucciones y orientaciones necesarias 
para que el personal encargado de realizar operaciones logísticas, desempeñen 
correctamente sus obligaciones. 
 
  
Mejora Contínua 
estado al que se accede mediante el esfuerzo continuo para generar calidad, reducir 
costos y aumentar los niveles de servicios, mediante la exposición o eliminación de las 
causas de los problemas. 
 
  
Modo de Transporte  
cada uno de los distintos sistemas de transporte de mercaderías por vía marítima, 
lacustre, aérea, carretera o ferroviaria. 
 
  
 
N 
 
Nota de Crédito 
es un documento por el cual una empresa comunica a su cliente haberle disminuido su 
deuda, o que ha registrado a su favor cierta cantidad por el motivo que dicha nota expresa 
(Ej.: error en el precio que figura en una factura o comprobante de pago; descuento por 
pronto pago, etc.). 
 
  
 
O 
 
Obsolescencia de Inventario 
indicador de eficiencia que manifiesta su resultado dividiendo la cantidad de ítems 
obsoletos entre la cantidad de ítems total del inventario (%). 
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Operador Logístico 
persona física o jurídica, especializada en la provisión de servicios logísticos y por ello lo 
suficientemente capacitada como para proporcionar soluciones integrales para la gestión 
de los flujos de mercaderías desde un origen a un destino, seleccionando las formas más 
idóneas de almacenaje, procesamiento de pedidos y control de stock y combinando, de 
manera más oportuna, la participación de los modos de transporte necesarios. 
 
  
Orden de Compra 
solicitud escrita dirigida a un proveedor en la que se le piden determinados artículos a un 
precio convenido, especificando los términos del pago y de la entrega. 
 
  
Outsourcing 
subcontratación de funciones comerciales o procesos tales como servicios logísticos o de 
transporte a una empresa externa especializada, en lugar de hacerlos internamente. 
 
  
  
P 
 
Picking 
sacar del stock el ítem solicitado para proseguir una acción logística: la preparación de un 
pedido. Pick (verbo inglés) es picotear, seleccionar, recolectar y cosechar. Es un término 
de aplicación general en inglés pero con una amplia difusión internacional en el ambiente 
de la logística y el transporte.  
 
  
Planeación de la Capacidad 
planeación especifica del nivel de recursos (por ejemplo fábricas, flotas, equipo, hardware 
de los sistemas y tamaño de la fuerza de labor) lo que le da soporte a la empresa para 
una mejor producción. 
 
  
Planeación de Manufactura 
definición de la producción diaria o semanal y horarios de la máquina por múltiples plantas 
o líneas de producción con el fin de cumplir órdenes y previsión de demanda. Algunos 
módulos de planeación de manufactura incorpora también la planeación de las materias 
primas. 
 
  
Planificación de la Cadena de Suministro 
típicamente involucra actividades como crear un conjunto de proveedores, respondiendo a 
previsiones del comprador, o generando previsiones de uso interno. 
 
  
Planificación de la Demanda 
el proceso de pronosticar y manejar la demanda para productos y servicios hacia los 
usuarios finales, así como para miembros intermedios en la cadena de suministro. 
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Referencias (SKU's)  
unidades de existencias administrados en un centro de operaciones logísticas o planta.  
  
 
Remito 
documento emitido por el transportista, detallando cantidad y descripción de los bultos, 
para ser refrendado por el consignatario al momento de recibir la mercadería, debiendo 
dejar constancia en el mismo la no conformidad si correspondieran reclamos por cantidad, 
estado o calidad de lo recibido.  
 
 
Rotación de Inventario 
el costo de los bienes vendidos dividido por el nivel promedio de inventario disponible. 
Este indicador mide cuantas veces el inventario de una compañía se ha vendido durante 
un período de tiempo. Operacionalmente, las rotaciones del inventario son medidas como 
el total de los bienes al pasar por la cadena dividido por nivel del promedio de inventario 
para un período dado. 
 
  
Rutinas de Simulación 
Varias rutinas que usan la información histórica para simular las alternativas futuras para 
operaciones diseñadas de la cadena de suministro. Normalmente enfocado 
estratégicamente para uso de funciones futuras, éstos pueden entonces perfeccionarse 
y/o  priorizarse. 
 
  
  
S 
 
Servicio al Cliente (Customer Service)  
área de operaciones en la cual se desarrollan procedimientos, se establecen estándares y 
se administran actividades para asegurar la precisión de la toma de pedidos, la eficiencia 
del seguimiento de los envíos y la entrega a tiempo de los productos a los clientes. 
También se responsabiliza por la respuesta efectiva a los requerimientos, los problemas y 
las necesidades especiales de los clientes. Trabaja coordinadamente con las áreas 
comerciales, de marketing, crédito, logística y transporte para lograr la reducción de los 
plazos del ciclo de pedidos y mejorar los índices de eficacia al mismo tiempo que se 
controlan los costos de la atención a clientes.  
 
  
 
Stock 
conjunto de materiales con valor económico que se encuentra en un momento concreto 
en alguno de los puntos de la cadena de abastecimiento. Stock = Existencia. Este 
conjunto de materiales da soporte a la producción (materia prima y material en proceso), a 
las actividades de apoyo (insumos de operación, mantención y reparación), y a la 
atención al cliente (productos terminados y excedentes). 
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Tara 
peso del embalaje o del vehículo sin carga. 
 
  
Tercerización 
filosofía de gestión que delega en proveedores especializados las etapas de procesos que 
no son los específicos centrales del negocio "core business" del contratante (Ej. 
Almacenaje, Transporte, Recursos Humanos, Contabilidad, Legales). 
 
  
Terminal de Cargas 
una estación de transferencia en la que se pueden almacenar los contenedores u otras 
unidades de carga y donde se pueden realizar tareas de unitarización de cargas , llenado 
y vaciado, como así también operaciones de cross-docking y/o de consolidación de 
contenedores.  
 
  
Third Party Logistic (3PL) 
transporte, almacenaje y otros servicios relacionados con la logística, que son 
proporcionados por empresas contratadas para asumir tareas que previamente fueron 
realizadas por el cliente. 
 
 
Transit Time 
tiempo demandado por el transporte en sí mismo y el procesamiento de la documentación 
y la información asociada.  
 
 
Transportista Dedicado 
un servicio contractual tercerizado que dedica a vehículos y conductores a un solo cliente 
para su uso exclusivo, normalmente hecho en un círculo cerrado o una ruta fija. 
 
 
V 
 
Valor Agregado 
valor incrementado o mejorado, basado en su  funcionalidad o utilidad. 
 
 
 
Visibilidad 
la habilidad de acceder o ver los datos o información pertinentes que está relacionada a la 
logística y a la cadena del suministro. 
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