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CAPITULO |

INTRODUCCION, JUSTIFICACION, ALCANCE Y OBJETIVOS

1.1 INTRODUCCION

En la actualidad, constituye un elemento clave para todas las empresas
administrar eficientemente su Cadena de Suministro ya que esto les proporciona una
ventaja competitiva, ésta resulta de una mejora y perfeccionamiento constante de
todos los procesos inmersos en ella y también de una continua innovacion, cuyos
resultados son apreciables en los altos niveles de servicio brindados al consumidor

final a bajos costos.

El uso de operadores logisticos con el tiempo se ha convertido en una estrategia
empresarial a nivel mundial, tal es asi que en Estados Unidos de Norteamérica de
acuerdo a un estudio de la International Warehouse Logistics Association (IWLA), mas
del 70% de las empresas han subcontratado todos o gran parte de sus procesos
logisticos, logrando mas del 90% de operaciones exitosas, lo que demuestra que es
una opcion viable y alentadora para todas aquellas empresas que quieren optimizar su

Cadena de Suministro.

La tercerizacion de servicios logisticos no solamente debe ser considerada como
una estrategia empresarial de reduccion de costos sino que ha demostrado ser una
herramienta de gran utilidad mediante la cual también promueve la direccion de los
negocios de acuerdo a sus fortalezas, facilita la gestion de funciones dificiles y
riesgosas cuando no existe el nivel de competencias al interior de la empresa y

promueve la eficiencia organizacional.
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Un Operador Logistico Integral maneja y administra la logistica de su cliente de
forma directa y para esto cuenta con activos que le permiten desarrollar esta actividad,
los que pueden ir desde centros de distribucion con toda su infraestructura que
implican transporte, almacenamiento y distribucion de materias primas, productos en
proceso o terminados hasta servicios adicionales como recoleccion o separacion de
pedidos (picking), maquilado, embalaje, gestion de entrega y gestiéon de devolucién,
entre las mas importantes. Otra particularidad importante es que el Operador Logistico
aporta significativamente con el Know How que posee, o sea el nivel de especializacion
con el que cuenta para desarrollar determinados procesos y actividades implicitas en
la operacion logistica de su cliente, este conocimiento puede ser de tipo técnico o
empirico, pero que de cualquier forma constituye un valor agregado muy importante,
como lo es también el hecho de manejar economias de escala que le permiten contar
con menores costos unitarios y a su vez poder otorgar a sus clientes una menor tarifa

por sus servicios.

El gran objetivo de la Cadena de Suministro es optimizar el flujo de materiales e
informacion, horizontalmente integrando a todos sus gestores y verticalmente en cada
proceso existente que lo conforma, para lograr éste objetivo es necesario que se tomen
decisiones estratégicas en torno a ciertos topicos de vital importancia para las
empresas, por la naturaleza demasiado compleja de los problemas que se presentan
el ambito empresarial y especificamente en la Cadena de Suministro, se han
desarrollado e implementado algunas técnicas de ayuda en la toma de decisiones,
estas técnicas o metodologias ayudan a solventar los denominados problemas de
decision multicriterio discreta (DMD), que son los mas comunes que se presentan en
la realidad, entre los principales métodos de evaluacion y decisidbn multicriterio
discretos estan el método de Ponderacion Lineal (Scoring), Utilidad Multiatributo
(MAUT), y finalmente el de Analisis Jerarquico (AHP- The Analytic Hierarchy Process-
Proceso Analitico Jerarquico), siendo éste ultimo el método de mayor aplicacion por
las organizaciones a nivel mundial, debido a que su cobertura es muy amplia en areas

como la planificaciéon, adquisiciones, asignaciébn de recursos, evaluacion vy
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optimizacién de procesos. La metodologia de decisiébn multicriterio (AHP) selecciona
una alternativa como la mas conveniente entre un numero finito de posibles soluciones
en funcion de su nivel de preferenciay la clasifica conforme a criterios especificos para
asignarle pesos (o ponderaciones) de acuerdo a la importancia relativa de cada
criterio, todo logrado mediante un consenso entre los agentes decisores.

Dentro de la nueva industria de los operadores logisticos y debido a la alta
competitividad del mercado, se ha convertido en una constante, la busqueda de una
mejora continua en los procesos, que debe ser el resultado de un analisis detallado y
objetivo que solamente se lo puede realizar a través del establecimiento parametros
cuantificables que permitan evaluar y gestionar la cadena logistica en cada uno de sus
componentes, puesto que lo que no se puede medir no se puede gestionar, menos

aun mejorar.

La medicion tiene una implicacion directa con el mejoramiento de los procesos
cuyo resultado son los denominados indicadores de gestion que constituyen el pulso
de los signos vitales de las organizaciones. Un indicador debe expresar el
comportamiento o desempefio de un proceso y su razon de ser es que sirva para
compararlo con algun nivel de referencia, que permita establecer desviaciones
positivas 0 negativas, esta variaciones no son otra cosa que sintomas de se derivan
de un desarrollo normal de actividades, ésta sefial de alerta procura y facilita el poder
adelantarse a la ocurrencia de dificultades tomando decisiones eficaces a tiempo e
identifica oportunidades de mejora.

Bajo este contexto el modelo SCOR surge como una alternativa que cumple con
todos los lineamientos anteriormente mencionados, como el contar con una estructura
alineada con la metodologia AHP gque clasifica y jerarquiza los atributos de desempefio
mas importantes de acuerdo a un consenso de las mas importantes empresas que
manejan niveles de excelencia logistica (SCC — Supply Chain Council), constituye
ademas una herramienta de gestibn muy completa que cuenta con un conjunto de

indicadores o métricas para cada proceso inmerso en la Cadena de Suministro sin
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importar cuan sencilla o compleja sea, ya que cuenta con un esquema y terminologia
estandarizada y finalmente es un referente operativo que proporciona directrices
importantes en cuanto se refiere a las mejores practicas logisticas que se realizan en

organizaciones similares a la nuestra a nivel mundial.

1.2 JUSTIFICACION

El outsourcing de servicios logisticos integrales ha alcanzado un repunte en los
altimos afios a nivel mundial por todos los beneficios que conlleva el hacerlo, las
empresas se concentran en los factores criticos del negocio y el resto lo dejan en
manos de especialistas, por tal razon los operadores logisticos al ser parte de
importantes alianzas estratégicas con empresas del sector industrial, manufacturero y
comercial tiene que comenzar a estandarizar y optimizar cada uno de los procesos de
la Cadena de Suministro que lleva a cabo, como parte del valor agregado de los
servicios ofertados.

Para empresas que prestan servicios logisticos la adopcion de un modelo
referencial como el SCOR se hace necesario, mas aun cuando procesos claves como
el almacenamiento, separacion de pedidos y despacho que son parte de los servicios
que prestan, representan ingentes cantidades de recursos financieros, humanos y
tecnologicos, mismos que al ser bien utilizados pueden representar importantes

ahorros de recursos.

La necesidad de establecer indicadores de gestion en la cadena logistica que
permitan relacionar la toma de decisiones estratégicas con el nivel de rendimiento
operacional es de enorme importancia, esta falla es demasiado evidente debido a la
inadecuada o a veces inexistente medicion del desempefio de los procesos y la falta
de una metodologia disefiada para el efecto, que incluya parametros cualitativos y

cuantitativos, es asi que el modelo SCOR surge como una opcién altamente efectiva
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gue solvente todas estas debilidades, fortaleciendo y sincronizando estas alianzas
estratégicas entre las empresas y los operadores logisticos y promuevan su

competitividad en mercados altamente dinamicos.

A nivel del pais existen varios estudios relacionados con el tema y empresas que
han adoptado este modelo referencial y lo han aplicado a sus diferentes realidades y
actividades econdmicas, sin embargo como el desarrollo de empresas que brindan
servicios logisticos integrales esta en etapas tempranas en nuestro medio, considero
gue este aporte sera importante para direccionar la implementacion de un modelo que
procura desde todo punto de vista la reduccion de costos y el incremento de la utilidad
para las organizaciones y sobre todo la mejora en el nivel de servicio al cliente,
mediante la medicion de sus procesos y la puesta en marcha de las mejores practicas
logisticas existentes. Cabe indicar que le mejor en el nivel de servicio al cliente
intangiblemente se traduce en clientes mas satisfechos con el servicio lo que permite

obtener algo tan apreciado en el mundo globalizado de hoy: la fidelidad de los clientes.

Los costos logisticos en América Latina segun el Centro de Investigacién de
Estrategias Logisticas para la Cadena de Suministros de Productos y Mercados
Emergentes, representan entre el 15% y el 20% de las ventas de las grandes empresas
y pueden alcanzar hasta un 30% en las Pymes, por lo tanto las decisiones que se
toman en torno a la optimizacién de la Cadena de Suministro y sus procesos inmersos
reditian sin lugar a dudas en el nivel de satisfaccion del cliente, lo cual permite a las
organizaciones mejorar su posicionamiento dentro de los mercados y aumentar sus

beneficios, logrando paralelamente reducir los costos y generar mas ventas.

En el Ecuador son pocos los Operadores Logisticos que pueden o estan en la
capacidad de ofertar un servicio logistico integral, ya que esto demanda de grandes
inversiones en cuanto a infraestructura fisica y tecnoldgica se refiere. Estos servicios
ofertados deben ser de calidad, puesto que las empresas ponen en manos del

operador logistico uno o varios procesos estratégicos para alcanzar sus objetivos, por

FCNM 11 ESPOL



DISENO DEL MODELO SCOR EN UN OPERADOR LOGISTICO, APLICADO A LOS PROCESOS

DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO DE PRODUCTOS PERECIBLES, PARA

MEJORAR LA EFICACIA DE LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y MEJORAR EL

NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE .
MAESTRIA EN CONTROL DE OPERACIONES
Y GESTION LOGISTICA

lo tanto se deben realizar con la mayor eficiencia y eficacia posibles y lograr un nivel

de servicio aceptable hacia los clientes finales.

1.3 ALCANCE

En esta investigacion se pretende fundamentalmente abarcar el disefio de la
implementacion de un modelo logistico de vanguardia denominado Modelo (SCOR)
Supply Chain Operations Reference Model y el grado de aplicabilidad al interior de
procesos estratégicos que son parte de la Cadena de Suministro de los clientes de un
operador logistico, asi mismo se pretende conseguir de acuerdo con los lineamientos
de este modelo un mejor rendimiento integral de la operacion y que los resultados que

se obtengan aporten a un mejoramiento del nivel de servicio hacia el cliente final.

1.4 OBJETIVO GENERAL

El objetivo principal de este trabajo consiste en disefiar la implementacion del
modelo SCOR vy dotar de una herramienta de gestion muy poderosa a un operador
logistico que le permitira diagnosticar y hacer los correctivos necesarios en procesos
importantes que son muy susceptibles de ineficiencias, en razén de que el modelo
SCOR cuenta con procesos organizados, las mejores practicas de empresas
mundiales, métricas y las caracteristicas de tecnologia en una estructura unificada
para apoyar la comunicacion entre todos los eslabones de la cadena, mejorandola
substancialmente, pues su optimizacion es vital y muchas veces constituyen el cuello
de botella de empresas que comercializan productos perecibles y que externalizan
todo o parte de su cadena logistica, cuyo fin es proporcionarle mayor competitividad a
la empresa (cliente) y un ahorro significativo de recursos al operador logistico que se

encarga se llevar adelante estos procesos.
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Paralelamente es importante sefialar que el realizar un benchmarking con
empresas de clase mundial nos permitira identificar oportunidades de innovaciéon a
través de la identificacion de procesos que deben ser mejorados respecto al mejor
referente de nuestro sector y adoptar las mejores practicas y nuevas tecnologias que
estos aplican.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

En cuanto a los objetivos especificos se refiere, con el disefio del modelo SCOR

se persigue:

= Identificar qué procesos y actividades deben ser mejoradas a través de un
andlisis de su estado actual en base a indicadores de gestién, que permitan
hacer un benchmarking comparativo para detectar oportunidades de mejora y
la adopcién de las mejores préacticas de la industria.

= Conseguir una mejor calidad, eficiencia y nivel de servicio ofertado, con un

enfoque y orientacién al cliente.

= Desarrollar un modelo que mejore substancialmente, corrija y redefina los

objetivos estratégicos del negocio.

» Estandarizar todos los procesos clave, optimizar los recursos, reducir los costos

logisticos para aumentar la competitividad.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 QUE ES EL MODELO SCOR?

El Supply Chain Operations Reference Model (SCOR) es un modelo desarrollado
por el Supply Chain Council (SCC) y constituye una importante herramienta de gestion
con reconocimiento y aprobacion a nivel mundial por todas las organizaciones de
excelencia logistica y cuya aplicabilidad se puede dar a lo largo de toda la Cadena de

Suministro.

El modelo SCOR nos proporciona un marco de referencia que no tiene una
formulacion matematica ni métodos heuristicos, sino que estandariza la terminologia
y los procesos de la Cadena de Suministro para modelar y utilizando métricas o
indicadores de gestiéon (KPI - Key Performance Indicators) se puede contar con
elementos cuantitativos y cualitativos para comparar y hacer un analisis de diferentes
alternativas y estrategias aplicables a las entidades o componentes de la Cadena de

Suministro.

Son numerosas las organizaciones a nivel mundial que han adoptado este
modelo de referencia al interior de sus operaciones y procesos, los resultados estan a
la vista y han permitido mejorar notablemente su Cadena de Suministro
convirtiéndolas en referentes en el ambito internacional, entre las mas reconocidas
tenemos por ejemplo Bayer, Toshiba, IBM, Pfizer, Nestlé, 3M, Basf, Mitsubishi Motors,
Pepsi, DuPont, Chevron, Yamaha, Mc. Donald’s, Johnson&Johnson, DHL, Dell, The
Coca Cola Company, SAP, Sony, Exxon Mobil, Procter & Gamble, Philips, Unilever,

HP, Oracle, entre las mas importantes.
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2.2 VENTAJAS DEL MODELO SCOR

El modelo SCOR tiene varias ventajas, entre las mas importantes tenemos las

siguientes:

Permite comparar el desempefio logistico integral de una empresa con otras
similares a nivel mundial a través de métricas que por ser estandares facilitan
y hacen factible este benchmarking.

Es un modelo muy flexible y configurable a las particularidades de la Cadena
de Suministro de cada negocio o empresa, incorporando tecnologia de punta y
mejores practicas mundiales.

No es un simple analisis o estudio situacional sino que se transforma en una
herramienta de accién que genera resultados medibles a corto plazo.

Permite hilar fino todos los procesos logisticos inmersos en la Cadena, es decir
va de lo mas general hacia lo especifico si se requiere y hace las
recomendaciones necesarias en este sentido.

Permite usar herramientas tecnoldgicas que la empresa ya tiene y procura su
optimizacion.

Su cobertura es integral, puede abordar desde procesos muy sencillos hasta de
gran complejidad, es decir puede reflejar una probleméatica completa de
organizaciones de todo tamafio.

Hace énfasis en la integracion de los procesos por contar con una vision de tipo
integral y la Cadena de Suministro es parte integral de toda organizacion.
Adopta y desarrolla conceptos modernos de gestion enfocados hacia la
eficiencia y satisfaccion del cliente ademas, esto a traveés de una metodologia

sistematica y l6gica de analisis y ejecucion.
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2.3 ESTRUCTURA DEL MODELO SCOR

Figura 2.3 Estructura del Modelo SCOR
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Fuente: Modelo SCOR (Versién 10.0)

El modelo SCOR est4 estructurado en base a cinco procesos de gestion:
planeacién, abastecimiento, produccion, entrega y retorno. En la figura 2.3 se
muestran todas la interacciones de la organizacién que van desde el proveedor del

proveedor hasta el cliente del cliente.

El desarrollo de un plan de trabajo de un proyecto SCOR presupone tres niveles

de detalle de procesos, que se enumeran a continuacion:

1. Nivel Superior ( Tipos de Procesos)
2. Nivel de Configuracion ( Categorias de Procesos)
3. Nivel de Elementos de Procesos (Descomposicion de procesos)

En cada uno de estos niveles se utilizan indicadores de gestion que miden una
variedad de atributos de desempefio tales como la fiabilidad en el cumplimiento,

flexibilidad, capacidad de respuesta, costo y activos utilizados.
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Existe un cuarto nivel llamado de implementacién donde constan las tareas de
los procesos que se desean mejorar, de hecho aqui se detallan las mejoras en los
procesos y sistemas a través de un plan piloto que posteriormente se evaluara y se

extendera hacia toda la organizacion.

Tabla 2.3 Procesos del Modelo SCOR, tipos y categorias

Planeacion P1 P2 P3 P4 P5
Tipo de Categoria
Procesos | Eecucion 51-53 M1-M3 D1-D4 | SR1-SR3 -3
Procesos
DR1-DR3
Apoyo EP ES EM ED ER

Fuente: Modelo SCOR (Versién 10.0)

2.3.1 Nivel 1 o Superior (Tipos de Procesos)

En este nivel se analizan las bases de competenciay los objetivos de rendimiento
competitivo con los que cuenta la organizacion, también es el nivel donde se define el
alcance, se analizan todos los elementos que diferencian al tipo de negocio y se

establecen estrategias.

2.3.2 Nivel 2 o de Configuracion (Categorias de Procesos)

El nivel de configuracion comprende el establecimiento de las diferencias en la

complejidad y capacidad de los procesos, para lo cual consideran 26 categorias de
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procesos que se reparten 5 en la planificacién, 16 en la ejecucién y 5 en apoyo, tal

como lo muestra el siguiente grafico.

2.3.3 Nivel 3 o0 de Elementos de Procesos (Descomposicion de

Procesos)

Este nivel presenta a cada proceso de manera mas detallada, donde se
identifican las diferentes actividades que siguen una secuencia légica con entradas y
salidas de materiales e informacion, también se cuenta con la informacion necesaria
como para afinar distintas estrategias operativas, identificar cuales son las mejores
practicas aplicables y si la tecnologia con que se cuenta nos va a proporcionar el

soporte necesario para su aplicacion.

2.4 ATRIBUTOS DE DESEMPENO Y METRICAS

El rendimiento en el SCOR se compone de dos tipos de elementos que son los

denominados atributos de desempefio y las métricas.

2.4.1 Atributos de desempefio

Los atributos de desempeiio son medidas de alto nivel que nos permiten
establecer una direccion y expresar una estrategia para llegar a un objetivo. En el

modelo SCOR se identifican cinco atributos de desempefio que son:
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Tabla 2.4 Métricas estratégicas y atributos de desempefio del
Modelo SCOR

Atributo Métricas Estratégicas

Confiabilidad Cumplimiento de la Orden Perfecta
3 Capacidad de respuesta Tiempo de Ciclo de Cumplimiento de la Orden
[+
E Flexibilidad de la Cadena de Suministro
W Agilidad
Adaptabilidod de la Cadena de Suministro
Costos de la Gestion de la Cadena de Suministro
Costos
- Costo de los Bienes Vendidos
o
é Tiempo de Ciclo de Efectivo a Efectivo (Cash o Cash)
w
=
- Activos Rendimiento de Activos fijos
Rendimiento de Capital de Trabajo

Fuente: Modelo SCOR (Versién 10.0)

2.4.1.1 Confiabilidad

Este atributo hace referencia a la capacidad de realizar las tareas como se las
esperaba, es decir que los resultados obtenidos fruto de estas tareas sean
consistentes con los objetivos definidos, la confiabilidad es un atributo que se centra
en el cliente. Algunas métricas utilizadas para medir este atributo son Entrega a tiempo
(On — time), Cantidad correcta, Calidad correcta y la métrica estratégica del Modelo

SCOR es el Cumplimiento de la orden perfecta.
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2.4.1.2 Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta en forma general es la velocidad con que
satisfacemos a los clientes proveyéndoles de un bien o un servicio de acuerdo con sus
expectativas, en el &rea logistica es la capacidad de reaccion sobre problemas
especificos que se van presentando, lo que llevan a cambiar los esquemas normales
por otros en parte o toda la Cadena de Suministro con el fin de cumplir a satisfaccion
del cliente. Como métricas tenemos los Ciclos de Tiempo y la métrica estratégica del
Modelo SCOR es el Tiempo de ciclo de cumplimiento de la orden.

2.4.1.3 Agilidad

Este atributo se refiere a la capacidad de respuesta a influencias externas, la
capacidad para implementar cambios sobre la marcha para no afectar a los clientes,
estas influencias pueden ser incrementos o decrementos que no se pueden
pronosticar de la demanda, salida del negocio de socios y proveedores, desastres
naturales, actos de terrorismo, cuestiones relativas al trabajo. La métrica estratégica
del Modelo SCOR incluye la Adaptabilidad y Flexibilidad de Cadena de Suministro.

2.4.1.4 Costos

El costo de un proceso es el valor monetario de los gastos incurridos y aplicados
en un conjunto de actividades que se realizan para obtener un bien o un servicio.
Algunos ejemplos son los costos de personal, costos de materiales, costos de
transporte, etc. La métrica estratégica del Modelo SCOR incluye el Costo de Ventas y

el Costo de la Cadena de Suministro.
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2.4.1.5 Activos

La gestion eficiente de activos se refiere a la capacidad de hacer un uso
adecuado de todos los recursos fisicos tangibles con los que cuenta la organizacion,
de tal manera que estos aporten de mejor manera a la consecucion de los objetivos
planteados. Algunas métricas incluyen Dias de Inventario, Capacidad de utilizacion.
La métrica estratégica del Modelo SCOR incluye el Ciclo de Tiempo del Dinero en

efectivo y Rendimiento de los Activos Fijos.

2.4.2 Métricas

Las métricas utilizadas en el SCOR son estandares que nos permiten medir el
desempefio de un proceso logistico para lograr un objetivo determinado. En el nivel
uno (Tipos de Procesos) las métricas son indicadores de diagnéstico de la salud
general de la cadena de suministro y se los conoce también como métricas o
indicadores estratégicos porque ayudan a establecer objetivos definidos y sirven de

apoyo a la direccion estratégica de la empresa.

Estos indicadores se utilizan por dos motivos principalmente, el primero es
porque evallan procesos clave en la organizacion que si son bien ejecutados pueden
aumentar el desempefio y la segunda porque son comunes en todas las
organizaciones, lo cual permite hacer una comparacion con la competencia y adaptar
las mejores practicas en la operacion de la Cadena de Suministro. En el nivel dos
(Categorias de Procesos) las métricas diagnostican a las del nivel uno y finalmente las
métricas del nivel tres (Descomposicion de Procesos) sirven como diagndstico de las
métricas del nivel dos. Hay que indicar que el principal error en una empresa cuando
se establecen métricas de desempefio es que sus administradores usan demasiados

indicadores y pierden objetividad e importancia, SCOR vya tiene los indicadores
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disefiados de forma que usemos los estrictamente necesarios recordando el adagio

en uso de métricas cuanto menos mejor.

2.5 PROCESOS PRIMARIOS DE GESTION DEL MODELO SCOR

El modelo SCOR visualiza a la Cadena de Suministro de una organizacion como
la integracién de cinco procesos primarios 0 macro procesos de gestion relacionados
entre si, estos son: Planificacién (Plan), Abastecimiento (Source), Produccion (Make),
Entrega (Deliver) y Retorno (Return); y un conjunto de Procesos facilitadores ligados

a los anteriores (Enable).

Figura 2.5 Procesos de Gestion del Modelo SCOR

Proveedores

Clientes

Devoluciones de

los Clientes
'—

Fuente: Modelo SCOR (Version 10.0)
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Para la identificacion de cada uno de los elementos del modelo, se utiliza un
conjunto de notaciones estandar, la letra P representa a los elementos de Planeacion,
S a los de Abastecimiento, M a los de Produccion, D a los de Entrega y R a los de
Retorno o Devolucién, para identificar los elementos habilitadores se utiliza una letra
E antes de cualquiera de las anteriores, tanto en procesos de planeacion como de
ejecucion. La notacion de los elementos del proceso de Retorno o Devolucién se
diferencian cuando se trata de devoluciones al proveedor SR (Source Return) y

también cuando se trata de devoluciones de clientes DR (Deliver Return).

A continuacion se describen los procesos de gestion del modelo SCOR vy los

principales elementos que lo conforman:

2.5.1 Planeacion

El proceso de planeacion cumple con dos funciones relevantes dentro del
modelo, el primero es balancear los requerimientos de la demanda frente a los
recursos disponibles y el segundo cumplir con una funcion integradora entre elementos

de otros procesos y los proveedores / clientes. La planeacién incluye elementos como:

e Jerarquizacion de los elementos de la demanda.

e Planeacion de la infraestructura, inventario, produccion, distribucién vy
capacidades tangibles e intangibles.

e Configuracién de la Cadena de Suministro, planeacién de los recursos y
negocios, fases de entrada y salida de los productos, incrementos productivos,
tipos y vida de los productos.
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2.5.2 Abastecimiento

El proceso de abastecimiento documenta las actividades que vinculan a la

organizacion con sus proveedores, incluye actividades como:

e Adquisicion, recepcion, inspeccién, almacenamiento y despacho de materiales.
e Certificacion y retroalimentacion del proveedor, abastecimiento de calidad,

control de la carga o embarque de producto, contratos y pagos a proveedores.
e Administracion del almacén, inventarios y transporte de materia prima.

e Conocimiento y gestidon de las politicas para los proveedores.

2.5.3 Produccion

Este proceso abarca las actividades implicitas en la transformacion de la materia
prima en producto terminado o semielaborado incluye actividades como:

e Pedido, recepcién e ingreso de materia prima a los procesos productivos.

e Manufactura y evaluacién de productos, empaque, embalaje y despacho de
productos elaborados.

e Cambios de ingenieria, instalaciones y equipos, programacion y secuenciacion
de produccién, capacidades instaladas y aprovechadas.

e Administracién del almacén, inventarios y transporte de productos en proceso.

e Conocimiento y gestidon de las politicas de produccion de la empresa.
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2.5.4

Entrega

El proceso de entrega documenta las actividades inherentes que vinculan a la

organizacion con sus clientes, incluye actividades como:

2.5.5

Administracion de érdenes, creacion y mantenimiento de bases de datos de
clientes y productos / precios, manejo de cuentas de clientes, créditos, cobranza
y facturacion.

Administracion del almacén de producto terminado, separaciéon o recoleccion
de pedidos, embalaje, rotulacion, consolidacién, cargue y gestidon del transporte
de productos terminados.

Conocimiento y gestidon de las politicas de los canales de entrega de la

empresa.

Retorno

Los procesos de retorno abarcan las actividades asociadas con el manejo de las

devoluciones tanto de los que se realiza a los proveedores de la empresa como las

gue efectian los clientes de la empresa, solamente documentan la transferencia del

producto mas no las actividades que resultan de éste.

Devoluciones al proveedor, comprende todas las actividades asociadas con la
devolucion de materia prima al proveedor, incluyendo la comunicacion,
generacion de la documentacion y el embarque de la devolucion fisica del
producto.

Devoluciones de clientes, comprende todas las actividades asociadas con la
devolucion del producto por el cliente, incluyendo la comunicacién, generacion

de la documentacién y la recepcion fisica y disposicion del producto.
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2.6 TIPOS DE PROCESOS DEL MODELO SCOR

Adicionalmente a los procesos primarios de gestion que dotan de una estructura

organizacional al modelo SCOR, es necesario identificar los tres tipos de procesos que

lo conforman, éstos son:

Tabla 2.6 Tipos de Procesos de Nivel 1,2y 3

SCOR: La Cadena de Suministro

Plan Source Make Deliver Return
Plan Abastecimiento Produccién Entrega Retorno
sP | sPet | sPad | sPad | sPEa | eS| sszd | ossad | osmatt | stzt | stz | osDd | sDed | sDoma | osDad | ssRa | ssRed | ssR
Pz | sPe2 | sPaz | sPaz | sPoz | smiz | sgez | ssez | ame | smzz | amse | sDiz | sDez | sDiz | sDaz | soRiz | sokez| ssRae
P1a | sPea | sPaa | sPa3 | sPoa | smi3 | sses | ssan | ana | smiza | amaa | sDis | sDes | sD3a | sDad | soRes | sokez| ssRas
P14 | sP2a | sPas | Pas | sP5a | =si4 | =s2s | ssaa | osna | smza | smsa | sons | sDed | =Das | sDed | sshis | sshes| ssRas
=515 | =525 | =538 | svus | swies | svizs | sois | =D25 | =035 | =045 | =5Ris | sokes| ssmas
=536 | Mg | sMze | smae | sDis | sDee | sDog | sD4s
=537 | 7 | smz7 | smar | soi7 | sper | soay | sm47 | sDRd | sOR2d | sDR:d
Mas | sDila | sD2s | sDas sORt2 | soR2.2 | soRz2
sOia | sDea | sO3a sORLs | sOR2.3 | soRas
sOiin | sDzn | sDzin sOR14 | sOR2.4 | sDRz4
sOifl | =Dzl | =Dt
SOz | sDedz | sDaaz
SO0 | sDedz | sDaiz
SO | sDei4 | Do
sOL5 | sD2i5 | D25
Enable

ar la Entrega

tar el Hetorno

sEP1 | sEP2 | sEP32 | sEP4 | sEP& sES1 | sES2 | sES3 | sEMA | sEMZ | sEMZ | sEDA | sED2 | sED3 | sED4 sER1 | sER.2 | sER:2
sEPE | sSEPT | sEP% | sEPSQ | sEPI0 | sES4 | sESE | sESE J sEM4 | sEME | sEME | sEDS | sEDE | sEDT | sEDS | sER4 | sERS | sERE
sEST | sESE | sESS | sEMY | sEME | sEMLG | sEDS sER.7 | sER.% | sERA
sES.10
Fuente: Modelo SCOR (Version 10.0)
FCNM 26 ESPOL



DISENO DEL MODELO SCOR EN UN OPERADOR LOGISTICO, APLICADO A LOS PROCESOS

DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO DE PRODUCTOS PERECIBLES, PARA

MEJORAR LA EFICACIA DE LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y MEJORAR EL

NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE .
MAESTRIA EN CONTROL DE OPERACIONES
Y GESTION LOGISTICA

2.6.1 Procesos de Planeacioén

Son los procesos que alinean los recursos disponibles con la finalidad de

satisfacer los requerimientos de la demanda.

2.6.2 Procesos de Ejecucién

Son los procesos provocados por la demanda actual o pronosticada y cambian

el estado de los bienes materiales.

2.6.3 Procesos Habilitadores

Son los procesos que preparan, mantienen y administran la informacién o las

relaciones en las que se basan los procesos de planificacion y ejecucion.

2.7 MEJORES PRACTICAS

Las mejores practicas en el modelo SCOR se organizan por objetivo y se centran
en los cinco atributos de rendimiento que son confiabilidad, capacidad de respuesta,
agilidad, costo y activos, en procura de minimizar procedimientos errados y buscar la

maxima eficiencia a lo largo de toda la Cadena de Suministro.
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CAPITULO Il

DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
PROCESOS DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y
DESPACHO, EJECUTADOS POR UN OPERADOR
LOGISTICO, EN LA CADENA DE SUMINISTRO DE LA
EMPRESA ABC

3.1 INTRODUCCION

La informacion que se ha logrado recabar para la elaboracion del presente trabajo
esta basada en datos reales, éstos se han podido obtener de primera mano al tener
acceso a varias fuentes, constituyéndose como la mas importante el sistema
informatico del operador logistico y sus diferentes modulos o aplicativos, toda la
informacion que ha servido como caso practico para poder llevar a cabo los objetivos
de ésta tesis es de caracter confidencial, por la razén expuesta y para efectos de éste
trabajo, a la empresa que contrata los servicios logisticos se le denominara Empresa

ABC y a la que presta estos servicios solamente operador logistico.

Para llevar a cabo los procesos de almacenamiento, recoleccion y despacho, el
operador logistico cuenta con una infraestructura propia que consta de galpones o
naves para el area de almacenamiento, en donde la distribucion fisica de cada bodega
y sus correspondientes areas funcionales esta plenamente delimitadas e identificadas
en base a las necesidades de cada unidad de negocio o cliente especifico.

En la parte tecnolégica se cuenta con un sistema Warehouse Management
System (WMS), desarrollado por el area de sistemas del operador logistico, el cual
permite llevar el control de todo lo relacionado con la administracion de inventarios, es
decir ingresos a bodega, salidas (facturacion), control de lotes, trazabilidad y

devoluciones, asi mismo cuenta con un modulo para el control del transporte, el cual
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se encarga de emitir las hojas de ruta de las unidades de distribucién, el monitoreo
satelital de cada unidad, el control de la mercaderia que transporta y sus documentos

de respaldo.

En lo que respecta a la flota de distribucion, cuenta con vehiculos de varios
tonelajes que pertenecen a personas naturales y juridicas sin relacion de dependencia
con el operador, es decir toda la flota es de terceros, quienes prestan los servicios de
fletes a la empresa y facturan de acuerdo con un tarifario preestablecido por ruta.

Actualmente, dentro del conjunto de servicios prestados por el operador a la
empresa ABC, no todos cuentan con indicadores establecidos y debidamente
difundidos que puedan reflejar a ciencia cierta el nivel de servicio que estan dando a
su cliente, ni tampoco al cliente de su cliente. Para evaluar el desempefio de manera
general el operador tiene dos indicadores, el primero conocido como Indicador de
entregas a tiempo que de alguna manera refleja la efectividad de las entregas a los
clientes finales en los tiempos contratados, y el segundo denominado Indicador de

exactitud de inventarios, que también mide la gestidon en la administracién del almacén.

3.2 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

3.2.1 Proceso de Almacenamiento

El proceso de almacenamiento se lo realiza en estanterias metalicas o racks de
doble profundidad y hasta 6 niveles de altura, se utiliza estibas estandar de 1 m de
frente por 1.20 m de profundidad, el arrume de mercaderia esta de acuerdo al patrén
establecido para cada producto con una altura maxima de 1.70 metros y un peso

maximo de 500 Kg. por estiba cargada.

Tanto el proceso de recepcion, almacenamiento y control de inventarios se

encuentran controlados por el sistema (WMS) Warehouse Management System a
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través

de los terminales de (RFID) Radio Frequency Identification, los movimientos de

ingresos, salidas, transferencias del almacén se los hace en linea a través de las

terminales con las que cuentan todo el personal operativo que ejecuta estas

actividades, la conectividad es inalambrica con el WMS, de tal manera que cada

movimiento del inventario se genera y actualiza en linea.

A continuacién se realiza una descripcién detallada este proceso.

3.2.1.1 Recepcién de mercaderia

Se recibe la notificacion de arribo de la mercaderia por parte de la empresa
cliente del operador logistico y los documentos habilitantes, tales como factura
comercial, lista de embarque (packing list), orden de compra o cualquier
documento que se aplique para estos casos, en donde se pueda tener un detalle

de la mercaderia que arriba al CD (Centro de Distribucion).

Se comunica al area de seguridad sobre el arribo del vehiculo que contiene la
mercaderia para autorizar su ingreso, cada unidad de transporte debe sujetarse

a los lineamientos de control establecidos.

Una vez que el vehiculo se ubica en la zona de descargue indicado, se procede
a la revision de los precintos, candados y demas seguridades, esto se lo
realizarq en presencia del representante de la empresa de seguros para los
casos gue aplique, si existe novedades al respecto se debe comunicar al cliente

para recibir indicaciones de como proceder.

Se dispone el inicio de la descarga asi como del personal y equipos
involucrados, la mercaderia debe ser descargada con cuidado velando por su
integridad fisica y correcta manipulacién, a la vez que debe ser clasificada para

comprobar cantidades, lotes, presentaciones, registros sanitarios, etc. de

FCNM

30 ESPOL



DISENO DEL MODELO SCOR EN UN OPERADOR LOGISTICO, APLICADO A LOS PROCESOS
DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO DE PRODUCTOS PERECIBLES, PARA
MEJORAR LA EFICACIA DE LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y MEJORAR EL
NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE

MAESTR!A EN CONTROL DE OPERACIONES
Y GESTION LOGISTICA

3.2.1.

acuerdo y de conformidad con los documentos habilitantes o de referencia, si
existen novedades deben ser comunicadas al cliente especialmente sobre

faltantes, sobrantes y productos en mal estado.

Si existen productos que necesitan cadena de frio, adicionalmente del punto
anterior, la mercaderia debe ser controlada en lo referente a la temperatura que
necesita para su conservacion, se debe informar al cliente cualquier novedad
en torno a este tema para su disposicion final, mientras esto no ocurra se debe

continuar con el almacenamiento del producto recibido en la camara fria.

Los productos en mal estado son enviados a area de cuarentena, donde son
revisados y reacondicionados si es el caso o dados de baja del inventario si no

se los puede recuperar.

2 Almacenamiento

Una vez que se realiza la recepcion de la mercaderia debidamente clasificada
y estibada, se procede al almacenamiento en las estanterias metalicas en sus
diferentes niveles, la ubicacion o domiciliado se lo va registrando

automaticamente el sistema WMS.

Cada estiba de mercaderia es identificado con un cdodigo de barras que indica

el nombre del producto, la cantidad de cajas y el lote respectivo.

Se comunica al operador del montacargas que realice el domiciliado fisico de
los productos recibidos de acuerdo a las ubicaciones que estén disponibles o
vacias, bajo un criterio que priorice la rotacion, el peso y demas caracteristicas
importantes por cada referencia, para procurar un almacenaje adecuado y

adaptado a las necesidades especificas de cada producto.
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Los productos con cadena de frio son almacenados en las camaras
refrigerantes por lote sobre estibas plasticas al piso y en base al esquema

proporcionado por el cliente.

3.2.1.3 Control de productos expirados y obsolescencias

Para mantener un efectivo control de inventarios de productos perecibles se
aplica el método First Expired, First Out (FEFO) que significa primero en
expirar, primero en salir. El sistema WMS hace este control automatico y genera
reportes donde se detallan todas las referencias que estan hasta con 6 meses
para expirar, estos reportes son entregados semanalmente al cliente para que
tome las acciones comerciales respectivas y se pueda evacuar a tiempo la

mercaderia con corta fecha.

Si el producto se caduca en percha por falta de rotacion, éste debe ser aislado
a una area especifica fuera del almacén general, anulando cualquier posibilidad
de contaminacion, posteriormente se da de baja en el inventario y se entrega al
cliente para que proceda a la incineracion en instalaciones adecuadas para el

efecto o se dé el trato adecuado de acuerdo a sus politicas internas.

3.2.1.4 Control diario de inventarios a través de conteos ciclicos

Con el fin de mantener un inventario saneado y ajustado a las existencias fisicas
reales, se mantiene un control permanente a través de inventarios ciclicos de
todas las referencias, las mismas que deben ser revisadas aleatoriamente
dentro un determinado periodo, de tal manera que se abarque con todas las

referencias generalmente mes a mes, las diferencias que se puedan evidenciar
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se las va ajustando en base a justificaciones que son debidamente sustentadas,
por otra parte se realiza también un inventario total bimestral, trimestral o

semestralmente de acuerdo a las necesidades de la empresa cliente.

e Paralelamente al control de inventarios en referencias y cantidades, los conteos
ciclicos ayudan al control de las ubicaciones de almacenamiento, estos
procesos deben ser realizados con mucha responsabilidad y exactitud ya que
algun error incurrido puede ocasionar malos despachos que generan

devoluciones y problemas de mayor envergadura.

3.2.2 Proceso de recoleccion o separacion de pedidos

El presente proceso es uno de los mas importantes dentro de la cadena logistica,
puesto que éste demanda en la mayoria de los casos el mayor tiempo y cantidad de

recursos por lo que requiere especial atencion.

La recoleccion o preparacion de pedidos se lo hace tomando el producto o
mercaderia del primer nivel de todas las estanterias, a esto se lo conoce como zona
de recoleccion, en donde se ubican todos los productos dispuestos de tal manera que
los que tienen mayor rotacion (productos A) se encuentran al principio de la bodega,
los productos de lenta rotacion (productos B) se sitlan a continuacion y los de rotacion
casi nula (productos C) al final de la bodega. Cada puesto base de todos los productos
como se lo conoce a la ubicacién de recoleccién, esta plenamente identificado con el
codigo y descripcion de cada item. Para una idea mas clara se detalla el proceso a

continuacion.
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3.2.2.1 Emisién de los listados de recolecciéon o separacion de

pedidos

e El cliente emite un determinado numero de cortes de facturacion diaria,
preferiblemente estos cortes son zonificados, es decir en cada corte se
ingresan los pedidos que cubren la demanda de una region o zona en
particular, esto con el fin de que exista un orden establecido y las diferentes
areas comerciales tengan un esquema que les permitird hacer una mejor

gestién de ventas y cobertura.

e Una vez ingresados los pedidos al sistema de facturacion del cliente, se
genera un archivo texto que es transferido y montado a una interface o
aplicacién del WMS del operador logistico, una vez procesada la informacion
se emite los listados de separacion de los pedidos procesados, cada uno
corresponde a un pedido o factura comercial, la misma que cuenta con un
encabezado que tiene claramente especificado la fecha, hora, el nombre del
cliente, destino y un detalle de todos los productos solicitados con cantidad,
codigo y descripcion ademas de firmas de responsabilidad tanto de la
persona que separa el pedido como del despachador o Jefe de bodega.

3.2.2.2 Recoleccion o separacion de pedidos

e Para iniciar el proceso cada bodeguero debe contar con una carretilla
hidraulica y una estiba, en la que ird ubicando los productos, de abajo hacia
arriba y de izquierda a derecha segun el orden indicado en el listado, se
puede preparar un pedido o varios a la vez dependiendo del nimero de cajas

gue comprenda cada uno, ya que éstos deben ser preparados completos en
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una estiba y no por partes, se permite esto solamente cuando el pedido es

muy grande y no alcanza en una sola estiba.

Cuando no existe producto en el puesto base es obligacién del bodeguero
alertar al operador del montacargas para que realice un reabastecimiento,
generalmente se cuenta con dos ubicaciones para cada tipo de producto lo
gue permite que a diario no se necesiten muchos reabastecimientos de la

zona de recoleccion.

La separacion de pedidos se la realiza en una aplicacién del RFID en el cual
se tiene que ir escaneando los cédigos de barras (EAN 14) de cada caja que
se separa e ir dando de baja en la pantalla del terminal y cerrando el proceso

de recoleccion.

Para que exista un flujo continuo de pedidos preparados el personal de
bodega sigue un esquema de prioridades, es decir siguen un orden
determinado que va de acuerdo a los tiempos de entrega contratados, por
ejemplo la ciudad de Quito tiene un plazo de entrega de 24 horas a partir de
gue la factura es emitida, luego es Guayaquil con 48 horas, provincias de
Sierra 48 horas, provincias de la Costa 72 horas y finalmente el Oriente una

vez por semana.

3.2.2.3 Abastecimiento de la zona de recoleccidon

El abastecimiento de la zona de recoleccion se lo hace antes de comenzar
con los despachos diarios, de tal manera que durante el dia de trabajo no se
necesite hacer muchos movimientos de mercaderia salvo de la que tiene
una significativa rotacion, si es necesario reabastecer nuevamente la zona
de recoleccion se lo va realizando conforme el producto se vaya

despachando.
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Por tratarse de productos comestibles perecibles, es necesario que el
método de control de inventarios sea uno que vaya de acuerdo a su
naturaleza, razén por la cual se utiliza el método FEFO, el cual nos facilita
el control de lotes de fabricacion y expiracion y permite ademas realizar una
eficiente trazabilidad de las mercancias, caracteristica muy importante a la

hora de manejar este tipo de inventario.

El WMS automaticamente proporciona al operador del montacargas el
codigo de la ubicacién y la cantidad de donde se debe bajar la mercaderia
al puesto base o0 zona de recoleccién, l6gicamente priorizando el lote a
vencer (FEFO).

3.2.2.4 Chequeo de pedidos y etiquetado

Una vez que el pedido es preparado es necesario que sea revisado para
detectar posibles errores, el chequeo se lo hace mediante otra aplicacion
del WMS en el cual la persona encargada de esta actividad debe hacer una
comprobacion visual o fisica e ir confirmando en la terminal de RFID que los
productos despachados correspondan al listado de recoleccion, en el

cbdigo, cantidad y lote indicados.

Seguidamente se procede a etiquetar cada caja con un adhesivo donde se
indica el lugar de destino, nombre del cliente, nimero de factura y total de
cajas de ese pedido, con el fin de que cada caja sea plenamente identificada

el momento de hacer la distribucion y llegue a manos del cliente final.
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3.2.2.5 Embalaje y rotulacion

El embalaje y rotulacién constituye otra actividad importante del proceso,
debido a que la carga debe ir perfectamente estibada, plastificada e
identificada para optimizar el espacio volumétrico de los contenedores que
realizan el Cross — dock entre los dos CEDI con los que cuenta el Operador
Logistico, otra gran ventaja es que ayuda a conservar la integridad fisica de
la mercaderia a pesar de estar sujeta a viajes largos y constantes

manipulaciones.

De acuerdo al volumen del pedido puede ocupar una o varias estibas, asi
mismo varios pedidos pueden ser arrumados en una sola estiba, aqui lo

importante es que estén bien rotulados para no dar lugar a confusiones.

Los pedidos deben ser apilados de acuerdo al estandar o patrén de arrume
de cada producto, siempre respetando la resistencia del corrugado que debe

llegar a manos del cliente final en perfectas condiciones.

Los pedidos son clasificados por su lugar de destino y son ubicados en areas
especificas para el efecto, que generalmente estan junto a un andén, muelle
o plataforma de embarque para que puedan ser cargados a los diferentes

vehiculos de distribucion.

3.2.3 Proceso de despacho y distribucion

La entrega oportuna de un producto al cliente final es el factor fundamental del

proceso de distribucion y se relaciona directamente con el éxito de ventas de una

empresa.
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Para que una empresa tenga un nivel satisfactorio en el proceso de distribucion,

la entrega debe ser en la fecha, hora y lugar indicado, asi como en la cantidad y en las

condiciones apropiadas, tomando en cuenta que se trata de bienes perecibles de

consumo, cuyo cuidado en la manipulacion de la carga debe guardar todas las

salvedades del caso. A continuacion se detalla el proceso citado:

3.2.3.1 Clasificacion de la carga y ruteo

Toda la mercaderia una vez embalada y rotulada se va colocando en los
diferentes muelles de carga dependiendo de su lugar de destino, cada
Centro de Distribucion (CEDI) del operador cubre determinadas zonas de
entrega, asi tenemos que el CEDI Quito se encarga de la cobertura de la
Sierray Oriente y el de Guayaquil de lo que corresponde a la Costa y Austro.
Dependiendo del destino la carga, se envia directo en camiones de diferente
tonelaje de acuerdo al volumen de pedidos que existan para la zona o0 caso
contrario se embarca en contenedores para realizar un Cross—dock
dependiendo del CEDI que sea base de operaciones del cliente, por ejemplo
para un cliente que tiene su base el CEDI Quito, todos los pedidos de la
Costa y Austro deberan transportarse en contenedores al CEDI Guayaquil y
de ahi hacerse la distribucién en otros vehiculos a los diferentes lugares de
entrega y por otro lado los pedidos de la Sierra y Oriente se cargan del CEDI

Quito en camiones que van directo a los puntos de entrega.

Al igual que la carga, se clasifica también todos los diferentes tipos de
documentos de soporte que en su momento formalizaran la entrega de la

mercaderia al cliente, esta clasificacion se la hace por destino.

Una vez que la carga y los documentos de soporte estan clasificados se

procede al ruteo, el cual es de tipo manual, basado en la experiencia del
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personal de esta area, para lo cual se prioriza el volumen de carga para cada
destino y puede pertenecer a un solo cliente o a varios, se debe evitar la
transportacion cruzada con productos que no sean de la misma indole y
puedan afectar a la integridad fisica del resto de mercaderia o peor aun

contaminarla.

Seguidamente de acuerdo al volumen se escoge el tipo de vehiculo en
donde se debe cargar, este debe cumplir con la capacidad requerida y las

normas y condiciones de higiene exigidas para el efecto.

3.2.3.2 Carga de los vehiculos

La carga de los productos en cada uno de los transportes es supervisado
por personal del area de distribucibn para que exista una correcta
manipulacion y que el apilamiento no afecte el embalaje de los mismos y
vaya de acuerdo al orden de entrega de los clientes, también se debe
cuadrar la cantidad de cajas o bultos entre los documentos de respaldo y la

carga fisica.

Para evitar la congestion de los muelles de embarque, se han determinado
horarios para que los vehiculos puedan cargar sin problema y evitar retrasos

gue puedan afectar a los tiempos de entrega.

Cualquier no conformidad tanto del personal que carga como del
transportista que recibe se tiene que solucionar en el mismo momento que
se suscita, luego de ello la responsabilidad de la mercaderia recibida sera

exclusivamente del transportista.
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3.2.3.3 Emisién de la hoja de ruta

El encargado del &rea recibe las facturas ya consolidadas por zonas
especificas y por cada vehiculo o unidad de transporte e ingresa la
informacion al sistema para emitir la respectiva hoja de ruta en donde se
detallan el nombre del transportista 0 empresa transportadora, datos del
vehiculo, ruta, destino, detalle de los documentos de respaldo, nombre del
cliente, direccion del cliente, cantidad de cajas o bultos y hora de entrega.

La hoja de ruta debe ser firmada por el transportista para constancia del
recibido conforme y se le proporciona una copia junto con las facturas
comerciales y/o documentos de entrega para que pueda salir del CEDI y

proceda con la ruta asignada.

3.2.3.4 Reporte de novedades

Los transportistas al realizar las entregas son responsables de comunicase
con el Jefe de Logistica para reportarle todas las novedades que se vayan
presentando si las hubieren y cualquier solucién pueda hacerse efectiva
oportunamente y evitar una devolucioén, con este fin los transportistas son

dotados de un equipo de comunicacién con cobertura nacional.

Las facturas y/o documentos de entrega deben venir debidamente firmados
por el cliente final, como respaldo o garantia de que la mercaderia fue
entregada conforme a lo solicitado, puede haber casos en que no hay una
firma de respaldo pero debe necesariamente existir algin documento que de
fe de que la entrega fue realizada como puede ser un ingreso a bodega o
similares, todo documento anexo debe estar sellado por la empresa o

negocio consignatario.
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Las cajas o bultos entregados a los clientes deben ser abiertas para
constatar que las unidades se encuentren completas, en el caso que el
cliente no quisiera hacer la verificacidbn correspondiente se debe reportar
como novedad para liberar responsabilidad posterior en el caso de unidades

faltantes.

3.2.3.5 Retroalimentacion y legalizacidon de facturas

Al momento que las rutas son completadas y los transportistas retornan al
CEDI respectivo, tienen que entregar al personal encargado la hoja de ruta
junto con toda la documentacién que sustenta que las entregas fueron
realizadas, si existen novedades tales como devoluciones o producto en mal
estado, tienen que ser revisados y canalizados a sus respectivos procesos

gue pueden ser el reacondicionamiento o el dar de baja del inventario.

Las facturas y/o documentos que han sido recibidos y firmados por los
clientes finales y que formalizan la entrega sin novedad se proceden a
legalizar frete al cliente del Operador Logistico, que no es otra cosa que
devolver toda esta documentacién en un reporte debidamente detallado por
zona o destino para que procedan a ingresar en su cartera y puedan ser

cobradas a sus clientes.
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CAPITULO IV

DISENO DEL MODELO SCOR APLICADO A LOS PROCESOS
DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO QUE
EJECUTA UN OPERADOR LOGISTICO, AL INTERIOR DE LA
CADENA DE SUMINISTRO DE LA EMPRESA ABC

4.1 INTRODUCCION

Para configurar el disefio del modelo SCOR aplicado a los procesos indicados,
se han tomado datos de una empresa cuya actividad econémica es comercializar
productos perecibles de consumo y que contrata algunos servicios logisticos, asi
también se han podido obtener los datos de un operador logistico que le presta estos
servicios, entre los cuales estan el almacenamiento de sus productos, la separacién o
recoleccion de pedidos y el despacho y distribucién, dentro de éste ultimo se considera
también la logistica inversa o proceso de devolucion de productos. Para efectos de
este trabajo y por razones de confidencialidad como ya se indicé en el capitulo anterior,

a la empresa cliente del operador le denominaremos Empresa ABC.

Para el disefio del modelo, primeramente se identificaran y calcularan las
métricas estratégicas del nivel 1 y nivel 2, solamente de los atributos de desempefio
que se deben medir para indicar la situacion actual de la empresa frente al cliente y el
nivel de servicio que esta ofreciendo, conforme al objetivo principal y lineamientos mas
importantes de éste trabajo que se citaron en el capitulo 1, luego se procedera a la
configuracion del modelo, tomando los procesos estandarizados del SCOR que

ejecuta el operador logistico dentro de la Cadena de Suministro de la Empresa ABC,
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seguidamente la comparacion de los resultados mediante el benchmarking
correspondiente y finalmente el andlisis de las mejores practicas recomendadas.

Figura 4.1 Partes del Analisis de Procesos segun el Modelo SCOR

1 5
= =1

METRICAS DE DESEMPEND = 4

CONFIGURACION DE LA

SELEEEALE CADENA DE SUMINISTRO

SUMINISTRO

BEMCHMARKING MEJORES PRACTICAS

Fuente: Modelo SCOR (Version 10.0)

4.2 ASPECTOS RELEVANTES

El giro de negocio de la empresa ABC como se lo indicG anteriormente
comprende la comercializacién de productos perecibles de consumo, sus diferentes
lineas de productos y sus marcas tienen una gran demanda a nivel nacional, por ser
una empresa con presencia en algunos paises de Latinoamérica y el Caribe tiene
como politica empresarial el contratar con un operador algunos servicios logisticos,

tales como el almacenamiento, control del inventario, preparacion de pedidos,
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despacho y distribucién de sus productos a sus clientes finales, sean estos mayoristas

0 minoristas.

También como parte de la distribucion esta considerada el retorno y el manejo
de productos de devolucion, a pesar de que como politica comercial esta el no permitir
gue existan devoluciones de mercaderia, existen algunas excepciones que son
perfectamente conocidas por todo el personal de ventas y logistica, los productos que
se comercializan tienen su procedencia desde las plantas ubicadas en Colombia, el
transporte se lo hace en contenedores a través de la frontera via terrestre hasta el
Centro de Distribucion del operador, de donde son distribuidas a todo el territorio

nacional.

La empresa ABC tiene un sistema de produccion denominado fabricacion para
inventario o sus siglas en inglés MTS (make to stock), la planeacion del abastecimiento
se basa en prondsticos elaborados a partir de un comportamiento histérico de sus
ventas. El abastecimiento de materias primas e insumos que intervienen en el proceso
productivo, asi como la fabricacion propiamente dicha y la exportacion a los diferentes
paises estdn en manos de la Casa Matriz de la empresa ABC.

Para efecto de abarcar mercados internacionales cuentan con filiales que
solamente se encargan de la parte administrativa y comercial que son su competencia
directa, dejando el area logistica en manos de empresas especializadas. Por tratarse
de productos de gran acogida y de excelente calidad, la presién que ejerce la demanda
en el operador logistico es considerable, a tal punto que se ha vuelto una constante el
buscar nuevas, mejores y efectivas formas de distribucién, porque se ha convertido en
un reto que el producto esté oportunamente en todos los centros de expendio a lo largo

y ancho del pais.
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4.3 PRINCIPALES METRICAS ESTRATEGICAS DE NIVEL 1Y 2DE LA
EMPRESA ABC, EN BASE AL MODELO SCOR

De acuerdo a las métricas estratégicas utilizadas en el modelo SCOR, debemos
centrarnos en las que proporcionen informacion relevante en torno al nivel de servicio
que la empresa ABC a través del operador esté brindando al cliente final, si el objetivo
principal radica en hacer més eficientes los procesos y aumentar el nivel de servicio,
debemos ver la forma de como mejorar estos indicadores una vez que se hayan
comparado con valores referenciales a través de un benchmarking, para luego de su
respectivo analisis se tomen los correctivos pertinentes mediante el desarrollo y puesta
en marcha de estrategias que pueden ser establecidas mediante el conocimiento de

las mejores practicas logisticas en cada uno de los procesos inmersos.

Las métricas que evallan el desempefio de la Cadena de Suministro hacia el
cliente son también llamadas métricas estratégicas externas y miden atributos de
desempefio como la Confiabilidad, la Capacidad de respuesta y la Agilidad de la
Cadena de Suministro, éste Ultimo es un atributo que no va a ser considerado en razon
de que bajo el sistema de fabricacion para inventario (make to stock), el modelo SCOR
no identifica ninguna métrica como para ser evaluada, puesto que es un atributo que
tiene una relacion directa con el proceso de produccién y no aplica para el presente

caso.

Las métricas estratégicas internas miden los atributos de desempefio como
Costos y Activos de la Cadena de Suministro, los mismos que influyen directamente
en la parte financiera de la organizacién, que como ya se ha indicado no las
abordaremos, sin embargo hay que sefalar que constituyen una parte muy importante
del modelo SCOR si se pretende optimizar integramente todos los recursos

disponibles a lo largo de la Cadena de Suministro.

Las métricas para evaluar el desempefio externo o frente al cliente son:
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4.3.1 Cumplimiento de la Orden Perfecta (RL.1.1)

Es el porcentaje de o6rdenes entregadas completas, con la documentacion

precisa y sin dafos.
Descripcidon de larelacion cualitativa

e Una orden se considera perfecta si los productos solicitados son los productos

suministrados en las cantidades pedidas.

e Una entrega se considera perfecta si la ubicacion, el cliente y el tiempo de
entrega se cumple de acuerdo a lo especificado.

e Ladocumentacion que soporta la orden se considera perfecta si esta es precisa,

completa y a tiempo.

e La condicion del producto se considera perfecta si el producto es entregado sin
errores, sin dafos y es aceptado por el cliente.

Relacion cuantitativa (Opcional, si es calculable)
No identificada
Célculo

Total _de _drdenes _ perfectas
Total _de_drdenes

x100%
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Estructura jerarquica de la métrica

m RL.1.1 CUMPLIMIENTO DE LAORDEMN PERFECTA

RL.2.1 %% DE ORDEMES ENTREGADAS COMMPLETAS

RL.2.2 ENTREGA AL CLIENTE EMN LA FECHA Y

SEGUNDO HORA ACORDADA
MNIVEL

RL.2.3 DOCUMENTACIOMN PRECISA

RL 2 4 CONDICION PERFECTA

4.3.2 Porcentaje de ordenes entregadas completas (RL.2.1)

Es el porcentaje de 6rdenes las cuales todos los items son recibidos por el cliente

en las cantidades solicitadas.
Descripcidon de larelacion cualitativa
Una orden se considera entregada completa si:

e Todos los items solicitados son los provistos con exactitud y no existen items

extras.

e Las cantidades recibidas por el cliente corresponden a las ordenadas.
Relacion cuantitativa (Opcional, si es calculable)
No identificada
Célculo

Total _de drdenes _entregadas _completas
Total _de drdenes _entregadas

x100%
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Estructura jerarquica de la métrica

m RL.1.1 CUMPLIMIENTO DE LAORDEMN PERFECTA

SEGUNDD
MIVEL RL2.1 % DE ORDEMES ENTREGADAS COMPLETAS
EXACTITUD ITEMS ENTREGADOS
TERCER
MIVEL
EXACTITUD CANTIDADES ENTREGADAS

4.3.3 Entrega al cliente en lafecha y hora acordada (RL.2.2)

Es el porcentaje de 6rdenes entregadas en una programacion determinada o en

las fechas establecidas en mutuo acuerdo con los clientes.
Descripcion de la relacion cualitativa
Una orden se considera entregada en la fecha y hora acordada si:

e La orden es recibida a tiempo definida por el cliente.

e La entrega es hecha en la ubicacién correcta al cliente indicado.
Relacién cuantitativa (Opcional, si es calculable)
No identificada
Célculo

Total _de oOrdenes entregadas _en la_fecha y hora_acordada
Total _de _oOrdenes _entregadas

x100%
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Estructura jerarquica de la métrica

RL.1.1 CUMPLIMIENTO DE LA ORDEMN PERFECTA

RL.2.2 ENTREGA AL CLIENTE EM LA FECHA Y
HORA ACORDADA

LOGRO DE LA FECHA DE ENTREGA AL
CLIENTE

EL TIEMPO DE RECEPCION DE
CLIENTES

LUGAR PRECISO DE ENTREGA

4.3.4 Documentacion precisa (RL.2.3)

Es el porcentaje de pedidos con la documentacién precisa que apoyan la entrega.
Descripcion de la relacion cualitativa

Una orden es considerada que tiene documentacion perfecta cuando lo siguiente

es aceptado por el cliente:
e Documentacion de envio
e Documentacion de pago
e Conformidad de la documentacion
e Otra documentacion requerida
Relaciéon cuantitativa (Opcional, si es calculable)

No identificada
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Calculo

Total _de drdenes _entregadas con _la _documentacion _ precisa

- x100%
Total _de _drdenes _entregadas

Estructura jerarquica de la métrica

RL.A.1 CUMPLIMIENTO DE LAORDEMN PERFECTA

DIOCUMENTACION EXACTA DE ENVIO

DOCUMENTACION COMFORME

DOCUMENTACION EXACTA DE PAGO

OTRA DOCUMENTACION REQUERIDA

4.3.5 Condicion perfecta (RL.2.4)

Es el porcentaje de pedidos entregados en buen estado, que cumplen con las

especificaciones y son aceptadas por los clientes.
Descripcion de la relacion cualitativa

Una orden es considerada entregada en condicion perfecta si todos los items

cumplen los siguientes criterios:
¢ No tiene dafios

e Cumple con las caracteristicas y especificaciones adecuadas
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e Es aceptada por el cliente

¢ No retorna para reparacion o remplazo dentro del periodo de garantia
Relacién cuantitativa (Opcional, si es calculable)
No identificada
Calculo

Total _de Ordenes _entregadas _en _ perfectas _condiciones
Total _de _6rdenes _entregadas

x100%

Estructura jerarquica de la métrica

RL.1.1 CUMPLIMIENTO DE LAORDEMN PERFECTA

RLZ2.4 CONDICION PERFECTA

ORDEMES ENTREGADAS CONFORMES
LIBRES DE DAROS

ORDENES ENTREGADAS CONFORMES
LIBRES DE DEFECTOS

% DE ORDEMES ENTREGADAS LIBRES
DE DAROS

GARANTIA ¥ DEVOLUCIOMNES
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4.3.6 Tiempo de ciclo de cumplimiento de la orden (RS.1.1)

Es el promedio de tiempo alcanzado para cumplir con los pedidos de los clientes.
Para cada orden el ciclo se inicia desde la recepcion del pedido y termina con la

aceptacion del cliente de la orden.

Relacion cuantitativa (Opcional si es calculable)

Tiempo de ciclo de cumplimiento de la orden = Tiempo de ciclo de abastecimiento +

Tiempo de ciclo de produccién + Tiempo de ciclo de entrega
Célculo

Suma__de _tiempos _de ciclo _reales para_todas las 6rdenes _entregadas
Total _de_6rdenes _entregadas

Estructura jerarquica de la métrica

R5.1.1 TIEMPO DE CICLO DE CUMPLIMIENTO DE LA ORDEM

R5.2.1 TIEMPO DE CICLO DEL ABASTECIMIENTO

R5.2.2 TIEMPO DE CICLO DE LA PRODUCCION

R5.2.3 TIEMPO DE CICLO DE LA ENTREGA
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Para el célculo de este indicador solamente se consideraria el Tiempo de ciclo
de entrega en razon de que como se indicé con anterioridad la empresa ABC mantiene
un sistema de fabricacion para inventario (MTS), por consiguiente los Tiempos de ciclo

de abastecimiento y produccion serian igual a cero.

4.3.7 Tiempo de ciclo de la entrega (RS.2.3)

Es el promedio de tiempo asociado con los procesos de entrega sD1 (Entregar

productos en Stock).
Relacién cuantitativa (Opcional, si es calculable)

Tiempo de ciclo de la entrega = MAX( Tiempo de ciclo de recibir, ingresar y validar la
orden + Tiempo de ciclo de reservar el inventario y determinar la fecha de entrega +
Tiempo de ciclo de consolidacién de érdenes + Tiempo de ciclo de construir las cargas
+ Tiempo de ciclo de ruteo de envios + Tiempo de ciclo de seleccionar transportistas
y clasificar envios + Tiempo de ciclo de recibir productos desde origen o produccién +
Tiempo de ciclo de separar o recoger el producto + Tiempo de ciclo de empacar el
producto + Tiempo de ciclo de cargar el producto y generar documentos de envio +
Tiempo de ciclo de envio del producto + Tiempo de ciclo de recibir y comprobar por

parte del cliente + Tiempo de ciclo de generacién de la factura)
Célculo
No identificada

Para el céalculo de este indicador se consideraria la suma de los tiempos que
toman realizar cada actividad desde el ingreso de la orden hasta la entrega del pedido
al cliente final, para el presente caso el indicador seria igual al obtenido en el Anexo 1.
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Estructura jerarquica de la métrica

m RS5.1.1 TIEMPO DE CICLO DE CUMPLIMIENTO DE LA ORDEN

RECIBIR, INGRESAR ¥ VALIDAR LA
ORDEN

RESERVA DE INVENTARIO ¥
DETERMINAR LA FECHA DE ENTREGA

CONSOLIDACION DE ORDENES

CONSTRUIR LAS CARGAS

RUTEOQ DE ENVIOS

SELECCIONAR TRANSPORTISTAS Y
CLASIFICACION DE ENVIOS

RECIBIR EL PRODUCTO DESDE ORIGEM
O PRODUCCION

SEPARAR O RECOGER EL PRODUCTO

EMPACUE DEL PRODUCTO

CARGAR EL PRODUCTO ¥ GENERAR
DOCUMENTOS DE ENVIO

ENVIO DEL PRODUCTO

RECIBIR Y COMPROBAR EL PRODUCTO
POR PARTE DEL CLIENTE

INSTALACION DEL PRODUCTO

GENERACION DE LA FACTURA

FCNM

54

ESPOL



DISENO DEL MODELO SCOR EN UN OPERADOR LOGISTICO, APLICADO A LOS PROCESOS

DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO DE PRODUCTOS PERECIBLES, PARA

MEJORAR LA EFICACIA DE LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y MEJORAR EL

NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE .
MAESTRIA EN CONTROL DE OPERACIONES
Y GESTION LOGISTICA

4.4 CALCULO DE LAS METRICAS ESTRATEGICAS EXTERNAS DE
NIVEL 1Y 2 DE LA EMPRESA ABC

Para el calculo de las métricas estratégicas de la Empresa ABC se han recopilado
los datos correspondientes al periodo de tiempo mas representativo en el afio, es decir
un mes pico de ventas que seria Noviembre, como se lo puede apreciar en el grafico
4.4, asi también una estadistica de las entregas realizadas y no realizadas con sus
respectivas causales de la inconformidad o devolucion del producto por parte del
cliente, lo cual nos permite evaluar de mejor manera el comportamiento de estos
indicadores en el maximo de exigencia de la demanda, de esta forma nos
proporcionaran una vision mas clara del nivel de servicio que el cliente estéa recibiendo
(Anexo 1).

Figura 4.4 Estadistica de ventas mensuales de la Empresa ABC

NUMERO DE PEDIDOS PREPARADOS Y DESPACHADOS POR MES
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Fuente: Registro de ventas Empresa ABC
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Tabla 4.4 Resultados del calculo de la Métricas Estratégicas
Externas (hacia el cliente) de la Empresa ABC

E Codigo Métricas de Confiabilidad :
x |FL.1.1 Cumplimiento de la orden perfecta 93.59
T |RL.Z.1 % de ordenes entregadas completas 95,60
E [RL.2.2 |Entrega al cliente en la fecha y hora acordada 98,97
R IpL2z Docurmentacion precisa 99.35
: RL2.4 |Condicion perfecta 99,47
s Codigo Métricas de Copacidad de Respuesta Dios
R5.1.1 Tiempo de ciclo para el cumplimiento de la orden 1,84
R3.2.2  |Tiempo de ciclo de la enfrega 1.54

Fuente: Modelo SCOR (Versién 10.0)

Elaborado por: Richard Flores

Los resultados obtenidos reflejados en la tabla anterior indican a simple vista que
se tratan de unos buenos indicadores, pero se trata solamente de una apreciacion
subjetiva y prematura, ya que para poder tener una mejor apreciacion y que sea mas
cercana a la realidad se tendria que necesariamente tener un referente comparativo,
justamente eso es lo que se pretende al realizar un benchmarking una vez que se

cuenta con los valores de las métricas estratégicas.

4.5 ANALISIS Y RESULTADOS DEL BENCHMARKING

El presente analisis incluye el estado actual del desempefio de las métricas
estratégicas externas de la Empresa ABC comparadas con los estandares de
funcionamiento de empresas de la misma indole de una base de datos internacional,

para poder determinar la diferencia o brecha existente entre el funcionamiento actual
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y el que deberia ser un desempefio 6ptimo de la organizacién con base en referentes

de la competencia a nivel mundial.

Para realizar el benchmarking y tener la informacion referencial del sector se ha
recurrido a la evaluacion comparativa denominada SCORmark (Anexo 2), a traves del
Supply Chain Council y su alianza con APQC que es un lider mundial de recursos para
las mejores préacticas y benchmarking, el servicio de SCORmark fue desarrollado para
apoyar a las organizaciones en la aplicacibn del modelo SCOR, ofreciendo un
estandar abierto para la medicion del desempefio, esto se lo realiza a través de una
encuesta donde se envia en linea a través de su sitio Web las métricas estratégicas
obtenidas de nivel 1 y 2, previamente implica que la organizacién ha evaluado las
principales prioridades de desempefio de su Cadena de Suministro, asignandolos en
los niveles de Superior, Ventaja y Paridad a los atributos de desempefio, para lo cual
el Supply Chain Council recomienda que las organizaciones se centren en una lista
limitada de pardmetros de todos los atributos de desempefio, el cuadro de mando que
resulte del estudio calculard la diferencia entre el rendimiento actual de la empresa y

los niveles de rendimiento deseados.

La metodologia del modelo SCOR requiere dar prioridad a los grupos de métricas
para calcular su nivel de desempefio, es decir de los cinco atributos solamente a un
grupo se le puede asignar la posiciéon Superior, el cual indica el percentil 90 de las
empresas en la base de datos, dos grupos de métricas se les puede asignar la posicion
de Ventaja, que es el percentil 70 de la base y finalmente dos grupos de métricas
pueden tener la posicibn Paridad que indica el percentii 50 de la base. En la
priorizacion de las métricas para realizar el benchmarking, al atributo de Confiabilidad
de la Cadena de Suministro y su métrica Cumplimiento de la orden perfecta se le
asigno el nivel de Superior porque es la mas importante para el operador logistico si
su objetivo es evaluar el servicio brindado al cliente final, de igual manera el atributo
Capacidad de respuesta y su métrica Tiempo de ciclo de cumplimiento de la orden se
le asigno el nivel de Ventaja porque constituye también un indicador de gran
importancia y refleja en gran medida el nivel de servicio brindado.
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En el benchmarking realizado a través del SCORmark se pueden comparar
métricas de nivel 1 y nivel 2, lo cual es muy beneficioso a la hora de hacer un analisis
detallado y preciso de los factores que podrian estar influyendo para lograr o no un
indicador satisfactorio a los requerimientos tanto del operador como del cliente, e
inclusive puede permitir hacer un analisis de sensibilidad que muestre el grado de
correlacion que existen entre este grupo de métricas de nivel 2 con el de nivel 1 que

es el mas importante.

Tabla 4.5 Resultados del Benchmarking de las Métricas
Estratégicas

Percentil 50 Percentil 70 Percentil 90

Actual Superior
(AS-15) Paridad Ventaja (TO BE) Diferencia

Métricas de Confiabilidad

Cumplimiento de la orden [
RL.1.1 |perfecta 73,59% 72,00% 89.00% 75,15% -1.56%
% de ordenss entregadas [
RL.2.1 |completas $5,80% 20,00% 25,60% 7%,00% -3,.20%
Entrega al cliente en la
RL.2.2 |fecha y hora acordada 98.97% TRE9F 20,00% 94,547 2,43%
d —
= [
B |RL.2.2 |Documentacion precisa 99,35% 27,00% 9?_.-DD;I>‘??,?D% -0,556%
& :
RL.2.4 |Condicion perfecta 99.47% 95,00% 59,00% $%,40% -0,13%

\étricas de Capacidad de

Respuesta Actual Paridad Ventaja Superior

Tiempo de ciclo para el
RS.1.1 |cumplimiento de la orden 1,84 14 7 3.14 5.14

Tiempo de ciclo de la
R3.2.3 |entrega 1,84 3.5 2,7 1.2 0,86

Fuente: APQC Open Standards Benchmarking SCORmark
Elaborado por: Richard Flores
Como podemos observar en la métrica de Confiabilidad (Cumplimiento de la

orden perfecta) de nivel 1, existen como diferencia valores positivos y negativos, los

primeros indican que nuestro indicador esta sobre el nivel superior referencial y los
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segundos indican la brecha existente entre nuestro indicador y el nivel superior
referencial, en la primera métrica de nivel 1 tenemos una diferencia de (-1,56%), que
significa que el desempefio es satisfactorio y que pueden tomarse algunos correctivos
en la parte operacional, seguidamente se deben analizar las métricas de nivel 2 para
ver cual tiene mayor diferencia, atacando principalmente a la que presenta la mayor
diferencia porcentual de desempefio, que en este caso seria el porcentaje de 6rdenes
entregadas completas que tiene una diferencia de (-3,20%) respecto del nivel de

desemperio superior de la industria.

Sin restar importancia al resto de métricas de nivel 2, podemos decir que para
mejorar el desempefio de este indicador (% de 6rdenes entregadas completas)
tenemos que ir al nivel 3 donde se encuentran dos elementos o actividades que deben
ser analizadas y que son la exactitud en los items despachados y la exactitud en las
cantidades despachadas, para asi determinar qué actividades se deben optimizar a
través de la adopcién y puesta en marcha de las mejores practicas existentes. De esta
misma forma se procede con el resto de métricas de Confiabilidad de nivel 2, hasta
completar con todas cuyos valores sean negativos, entendiéndose que las métricas de
nivel 2 positivas no son sujetas de revisidn por estar por encima del nivel superior

referencial.

La métrica de Capacidad de Respuesta (Tiempo de ciclo para cumplimiento de
la orden) de nivel 1 refleja una amplia diferencia (5.16 dias) con respecto al nivel de
ventaja referencial y es igual a la métrica de nivel 2 Tiempo de ciclo de la entrega,
debido a que no contamos con los datos del Tiempo de ciclo de abastecimiento y de
produccion, por tanto solamente haremos referencia al Tiempo de ciclo de entrega que
es el indicador que mide el nimero de dias contados a partir de la recepcion de la
orden hasta el recibo del pedido por el cliente, razén por la cual entre menor sea el
tiempo transcurrido en realizar estas actividades, mejor sera este indicador, en el caso
expuesto vemos que la diferencia (0.86 dias) es positiva es decir estaria sobre el nivel

de ventaja referencial, lo que indica que tenemos un buen indicador y que estamos
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muy bien posicionados respecto de los indices de la industria, por lo tanto se deberian

mantener las practicas existentes en estos procesos.

4.6 CONFIGURACION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS DE GESTION
DE NIVEL 1Y 2 SEGUN EL MODELO SCOR, EJECUTADOS POR EL
OPERADOR LOGISTICO EN LA CADENA DE SUMINISTRO DE LA
EMPRESA ABC

Figura 4.6 Diagrama Actual de la Cadena de Suministro de la
Empresa ABC

....... i>

..q_

ALMACENAMIENTO - PREPRACION
“ : : DE PEDIDOS- DESPACHO Y DISTRI PUNTOS DE
VENTA
PROVEEDOR EMPRESA ABC OPERADOR LOGISTICO CLIENTE

Elaborado por: Richard Flores
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El funcionamiento actual de la Cadena de Suministro de la Empresa ABC estaria
esquematizado en el flujo de procesos que muestra la figura 4.6, para lo cual se ha
tomado en cuenta basados en el modelo SCOR los procesos de gestion que
intervienen en ella'y comprende desde los proveedores de materias primas e insumos
hasta los clientes que reciben el producto final, encontrdndose en el medio los
procesos que ejecuta tanto la empresa ABC en calidad de cliente y el operador
logistico como prestador de servicios logisticos, de esta manera podemos realizar la

configuracion de los procesos Y las relaciones entre estos que entraria a ser parte de

nuestro andlisis.

Tabla 4.6 Configuracion de Procesos segun el modelo SCOR en la

Empresa ABC

CONFIGURACION DE PROCESOS

MNivel 1. Procesos de
Gestidn - Alcance

Mivel 2. Configuracion de
procesos - Fabricacion
para inventario

ivel 3. Actividades

Fuente: Modelo SCOR (Version 10.0)

Elaborado por: Richard Flores

sP4.1 sP5.1

sP4.2 sP5.2

sF4.3 sF5.3

sF4.4 sF5.4
sD1.4 sD1.9 sDR1.1
sD1.5 sD1.10 sDR1.2
sD1.46 sD1.11 sDR1.3
sD1.7 sD1.12 sDR1.4
sD1.8 sD1.13
sED.2 sED.5 sER.2 sER.5
sED.3 sED.& sER.3 sER.&
sED.4 sER.4
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Como se menciono anteriormente los procesos de Almacenamiento, Recoleccion
y Despacho forman parte del proceso primario de Entregar (Deliver) y del proceso de
nivel 2 entregar productos en stock, segun el modelo SCOR, pero por ser un tipo de
proceso de ejecucion necesariamente esta ligado a un proceso de planeacién y otro
habilitador, en este caso estaria relacionado al proceso denominado Planear la
Entrega y a un proceso habilitador que seria Habilitar la Entrega también de nivel 1,
esto se aplica para cualquier proceso de ejecucion, ya que como su hombre lo indica
para una correcta ejecucion debe existir una planeacién que lo anteceda y también
deben existir las condiciones favorables o elementos habilitadores que permitan que
este proceso se ejecute de la mejor manera. De la misma forma como sabemos que
el proceso primario de Retorno (Return) esté relacionado con el proceso de Despacho,
implica que tendriamos un proceso de planificacion denominado Planear el Retorno y

un habilitador que seria Habilitar el Retorno.

En latabla 4.6 se ha configurado parte de la Cadena de Suministro de la Empresa
ABC, estructurando el esquema primero con los procesos de gestion de nivel 1, los
procesos de nivel 2 y las diferentes actividades o elementos que los conforman,
procesos que ejecuta el operador logistico de acuerdo al tipo de produccion que tiene
la Empresa ABC que es make to stock o produccién para inventario (MTS), sobre los
cuales a continuacion se va a ir abordando mas detalladamente cada uno de ellos, asi
también el flujo de procesos que denotan sus respectivas entradas y salidas de

informacion y relaciones.

4.6.1 Planear la entrega (sP4)

Proceso que comprende el establecimiento y desarrollo de cursos de accion a
tomar en periodos especificos de tiempo, que representen una proyeccion de recursos

gue se necesitan para el proceso de entrega, que alcancen y satisfagan sus requisitos.
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Métricas Estratégicas

Atributos de Desempefio Métricas
Confiabilidad de la Cadena de No identificado
Suministro
Capacidad de respuesta de la Cadena Tiempo de ciclo de cumplimiento de
de Suministro la orden

Mejores Practicas del Proceso

e Contar con los vinculos tecnoldgicos y conectividad digital necesaria para
garantizar que cualquier problema u oportunidad respecto al flujo de materiales
se comunique de forma rapida y se actle en consecuencia, estas redes son las

gue procuran el acoplamiento del servicio al cliente

e Educar al cliente para establecer y procurar buenas relaciones de trabajo.

Vision para suministrar recursos

Las actividades del proceso de nivel 1 Planear la entrega se citan a continuacion:

Identificar, priorizar y agregar requerimientos de la entrega (sP4.1)
¢ |dentificar, evaluar y agregar recursos de la entrega (sP4.2)

e Balance de los recursos y capacidades de entrega con los requerimientos de

entrega (sP4.3)

e Establecer planes de entrega (sP4.4)
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Figura 4.6.1 Informacién de entrada y salida del proceso de planear
la entrega

ENTRADAS SALIDAS

* Categoria del producto, ciclo
de vida

* Inventario del almacén sD4.4

* Planificacion de datos =EP.3

* Tiempos de recorrido del vendedor

* Reserva de ordenes =01.11, 501.3,
5023, =sD3.3

* Direccionamiento de Productos sEP.7

* Maestro de Productos sEP.7

* MNivel de servicio sEP.1

* Plan de rebajas * Reguerimientos de la entrega sP4.3

* Tiempos de entrega del vendedor * Requerimientos del abastecimiento

* Plan de promociones y eventos SF‘.4_ 1 eD4.2

* Datos del punto de venta sD4.6

* Clasificacion de la mercaderia

* Plan de la Cadena de Suministro =P1.4

* Reguerimientos de entrega retorno
sP5.4

* Quiebres de stock

*EOQ

X

* Disponibilidad de recursos
sD3.3

* Planificacion de datos =sEP.3

* Informacion de la carga
=015, =025 =035

* Plan de produccion sP3.4 " -

* Plan de abastecimiento sP2 4 SR S F)4 2 igiugsusy capacidades de entrega

* Dizponibilidad de inwventario / - )
fecha de entrega sD1.3, sD2.3

* Reguerimientos de entrega
retorno =P5.4

* Nivel objetivo del inventario
s50.4

* Plan de politicas de desician sEP.1 ¥
* Recusrsos v capacidadesde entrega

sP4.3

* Requerimientos de entrega sP4.1

* Planes de entrega sP1.2, sP2.1, =sP3.1,
¥ =P5.1, =P5.2 sM1.5 sM2.5 sM38,
=D1.3, =023, =033
S P4 . 4 ——#|* Requerimientos de abastecimiento
=041

Fuente: Modelo SCOR - Processes (Version 10.0)
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4.6.2 Entregar productos en stock (sD1)

El proceso consiste en entregar los productos que se obtienen o se basan en los
pedidos u 6rdenes de los clientes y la demanda proyectada. La intencion de entregar
el producto en stock es tenerlo disponible cuando la orden del cliente llega, para evitar

que mire a otra parte.

Métricas Estratégicas

Atributos de Rendimiento Métricas
Confiabilidad de la Cadena de Cumplimiento perfecto de la orden
Suministro
Capacidad de respuesta de la Cadena Tiempo de ciclo de entregar
de Suministro Tiempo de ciclo de cumplimiento

de la orden

Mejores Practicas del Proceso

e Mantener en estado genérico los productos tanto como sea posible.
e Contar con centros o catéalogos electrénicos.

e Dar una respuesta rapida y eficiente al consumidor mediante una planificacion

de la demanda.
e Contar con una aplicacion via web / internet para realizar los pedidos.

e Hacer una reposicion rapida de productos defectuosos.
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Las actividades del proceso de nivel 1 Entregar productos en stock se citan a

continuacion:
e Consolidacion de ordenes (sD1.4)
e Construir las cargas (sD1.5)
¢ Ruteo de envios (sD1.6)
e Seleccionar transportistas y clasificacion de envios (sD1.7)
e Recibir el producto desde el origen o produccion (sD1.8)
e Separar o recoger el producto (sD1.9)
e Empaque del producto (sD1.10)
e Cargar el producto y generar documentos de envio (sD1.11)
e Envio del producto (sD1.12)

e Recibir y comprobar el producto por parte del cliente (sD1.13)
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Figura 4.6.2 Informacién de entrada y salida del proceso entregar
productos en stock

[ ENTRADAS | [ SALIDAS |
|. Fecha de entrega sD1.3, sD2.3 I__' sD1.4 __‘,.,l' “olimen de enwvio diario sD1.5 |
- * Informacion de carga sP4.2, sD1.8,
=02 8, =038
|-‘ufcllljm&n de enwio diario sD1 5 |__;. sD‘I 5 — | " Informacion del plan ¥ construccion de

cargas =3R1.4 =SR2 4 sSR34

Informacién de carga =sD1.5, =D2.5,
=03.5

Datos nominales del transportista — sD1.6 __;i Rutas de enwvio sD1.7, sD2.7
Guia de ruteo |

- Rutas de envio sO1 .7, sD2.7 — sD1.7 |——{ Entregas programadas sD1.9 |

Autorizacion para desecharsSR1.2,
=s3R22, s5R3.2

Disponibilidad de inwentario s51.4,
=524, 8536 sM1.2, sM2.2, sM3.3,

=01.8, =042
* Programar produccion sM1.1, sM2.1, * Disponibilidad de inventario =51.4,
=M2.2 =M3.2 ¥ =52.4, 8536, sM1.2, sM2.2, =M3.3,
* Recibos programados 8531.1, 8521, =01.8, =042
=53.3 prog —| sD1.8 I Datos actuales de inventario sES 4,
* Lanzamiento de productos sED .4
terminados =M1.6, sM2.6 sM3.7
» Autorizacion de servicio de

retorno sSR1.2, sSR2.2 s5R3.2

* Disponibilidad de inwentario s51.4, w
252 4 2538 sM1.2, =M2.2 =M3.3,
s01.8, sD4.2 —— 5[01.9
* Rutas de enwio s01.7, sD2.§, sD3.5
¥
sD1.10
* Rezerva de drdenes sP1.1, sP4.1
_ _ = Higtorial de envios sED.2
* Parametros de envio y documentacion * Documentos de enwvio
sED.6 * Informacién de la carga, envio
* Parametros de embargue de b= D 1 . 1 1 —— wverificacién vy crédito 8SR1.5, 8SR2.5,
exportacion y documentacion sED.& =5SR3.5
= Envios =P1.1
* Entrega de los productos finales
sD1.12
* Productos £51.2 522 s53.4 D1.14,
sD1.13 sD2.14, sD3.14

Fuente: Modelo SCOR - Processes (VMersion 10.0)
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4.6.3 Habilitar la entrega (SED)

Comprende el conjunto de procesos asociados con la gestion y seguimiento de

entregar, los datos del proceso, desempefio y las relaciones.

Por tratarse de un proceso habilitador tanto las métricas estratégicas como las

mejores practicas se detallan en cada actividad que lo conforma (Anexo 4).

Las actividades del proceso de nivel 1 Habilitar la entrega, se citan a

continuacion:

Evaluar el desempefio de la entrega (SED.2)
e Gestion de informacion de la entrega (SED.3)
e Gestion de inventarios de productos terminados (SED.4)
e Gestion de activos fijos de la entrega (SED.5)

e Gestion de transporte (SED.6)
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Figura 4.6.3 Informacién de entrada y salida del proceso habilitar la

| ENTRADAS

* Contratos con los transportistas

* Datos de referencia

* Pedido del cliente eD1.2, =D2.3,
s03.2, =sD3.3

* Rendimiento dela entrega sED.4,
sED.5, sED.S

* Rezerva de pedidos sD2.2

* Convenios sD1.2, sD2.2, =031

* Direccion del cliente sD1.2, sD2.2,
s03.1

* Preferencias de envio del cliente
s01.2, sD2.2, s03.1

* Historial de crédito =D1.2, sD2 2,
sD3.1

* Historial de compras sD1.2, sD2 2,
sD3.1

entrega

| SALIDAS

sED.2

* Reporte de gestion de procesos sED.1
* Metricas de rendimiento de la Cadena
de Suministro sED.1, sED.5, sEP.2
* Requerimiento de servicio del cliente

sED.6

* Maestro de clientes actualizada sED.4

* Reglas de la orden sED.1

* Datos del retorno sED.8

* Autorizacion para desechar sED.8

* Mix de productos y planes

* Diatos actuales de inventario s51.4,
852.4,853.6 801.8

* Plan integrado de la Cadena de
Suministro

* Reglas de inventario sED.4

sED.3

* Maestro de clientes actualizada ED.4

9

* Reglas de la orden sED.1

* Presupuesios

* Maestro de productos aprobado

* Metricas de rendimiento de la
Cadena de Suministro sES.4, sENM.2,
sED.2, sER.2

* Politicas de inventario sED.4

sED.4

p|* Rendimiento dela entrega sED.2

* Localizacion del inventario de pru:lu:luctusl
terminados =51.4, 852.4, 8536

* Niveles objetivo del inventario de
productos terminados sP4.

* Reglas de inventario sED 4

9

* Tarifas de transportistas sES.8

* Requerimientos de entrega
proyectados sEM.T

* Requerimientos de servicio al cliente
sED.2

* Tamafio, peso vy clase decarga del
pedido del cliente sD2.2, sD3.2

Fuente: Modelo SCOR - Processes (Version 10.0)

seED.5

* Hendimiento dela enfrega sED.Z
* Restriciones operativas de
almacenamiento

sED.6

* Rendimiento dela entrega sED.2
* Documentacion v parametros del
envio 801.11, sD2.11, s03.11
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4.6.4 Planear el retorno (sP5)

Es el proceso que establece y ajusta los cursos de accion o tareas durante
periodos de tiempo especificos, que representan una asignacién proyectada de
recursos y activos para cumplir con requisitos de los retornos esperados e

inesperados.

Métricas Estratégicas

Atributos de Desempefio Métricas
Confiabilidad de la Cadena de No identificado
Suministro
Capacidad de respuesta de la Cadena Tiempo de ciclo de cumplimiento de
de Suministro la orden

Mejores Practicas del Proceso

e Planeacion y prondstico del proceso de retorno de manera conjunta con los

socios estratégicos, como operadores logisticos, flotas de transporte, etc.

e Planeacion de la demanda para el prondstico del retorno, para predecir el
rendimiento de productos reacondicionados, determinando la demanda actual

en el mercado de reventa.
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Figura 4.6.4 Informacion de entrada y salida del proceso de planear
el retorno

ENTRADAS SALIDAS

* Recorridos del producto sEP.T

Maestro de productos sEP.T

* Resguerimientos regulatorios del

retorno sER.S

Plan de abastecimiento sPZ. 4

Tasas de retorno historicas sSR1.3,

s5R2.3, sSR3.3, sDR1.1, sDR2.1,

sDR3.1

Reglas comerciales para el proceso

de retorno =ES.1, sER.1

= “entas efectivas histéricass01.2,
=022 =033

* Obligaciones contractuales

* Supuestos comerciales revisadas

sEP.10, sEP.5

Planificacion de datos sEP.3

Planes de entrega sP4.4

Planes de produccion =P34

Planes de la Cadena de Suministro

=P1.4

* Reguerimientos del retorno =P5.3

* Reguerimientos del abastecimiento
sP5.1 —| ez

3

* Reguerimientos regulatorios del
retorno sER.8

* Requerimientos regulatorios sEP.&

Estrategia de inventario sEP.4

Capacidades del proceso de retoro

=EP.2

= Capacidad de retorno de productos

defectuosossER.Z, sER.S

Planes de produccion =P34

Planificacion de datos sEP.3

Datos de transferencia del inwentario

de retorno sDR1.4, sDRZ.4, sDR3.3,

=DR3.4

* Plan de subcontratacion sEP.5, sEP.S = Recursos delretorno sP5.3

* Definicion v polticas del flujo de trabajo Reguerimientos del abastecimiento
del proceso de retorno 2ER.T . S P5 - 2 =4 2

= Limitaciones del presupuesto sEP.10

Inwentaric objetivo de retorno sER.4
Directrices de transportacién polticas
v acuerdos del retorno

* Datos sobre capacidades de

retorno sER.3

Desicion de comprar o hacer sEP.5
Capacidad proyectada interna
vexterna sEP.5, sEP.S

Planes de entrega sP4.4

Plane=s de abastecimiento sP2. 4
Reglas comerciales para €l proceso de
retorno 2ES. 1, =ER.1

* Plan de Capital revizado 2EP.5, =EP.&

* Requerimientos del retorno sP5.2
* Recur=sos delretorno =PS5.1
* Planificacion de polticas de decisién -

SEP.1 sP5.3
* Plan de mejora del rendimiento de la
Cadena de Suministro sEP.2

Capacidades del retorno de productos
sDR1.1, sDR2.1, sDR3.1
Planez del retorno =25R1.2, =eSR2.2,
=SR3.2, =sDR1.1, sDRZ.1, sDR3.1,
sER.4, sER.5, sER.S, sER.T
Procedimientos del proceso =2ER.1,
- =ER.Z, =ER.8

* Reguerimientos del retorno de la

> entregasP4.1, sP4.2

SP5-4 Reguerimientos de recursos del
retorno =P2.1
Reglas v politicas del retorno sER.1
Reqguerimientos del retorno de
produccion sP3.1

Fuente: Modelo SCOR - Processes (VMersian 10.0)
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4.6.5 Retorno en la entrega de un producto defectuoso (sDR1)
Determinar y disponer de los productos defectuosos que retornan en la entrega
segun las politicas de garantia, el retiro del producto, el producto no conforme y otras

politicas similares, incluyendo el remplazo apropiado.

Métricas Estratégicas

Atributos de Rendimiento Métricas
Confiabilidad de la Cadena de No identificado
Suministro
Capacidad de respuesta de la Cadena Tiempo de ciclo de cumplimiento de
de Suministro la orden
Tiempo de ciclo de devolucion en la
entrega

Mejores Practicas del Proceso

e No identificadas

Las actividades del proceso de nivel 1 Devolucion en la entrega de un producto

defectuoso, se citan a continuacion:
e Autorizar el retorno de producto defectuoso (sDR1.1)
e Programacion del retorno de producto defectuoso (sDR1.2)
e Recibir el producto defectuoso, incluye verificar (SDR1.3)

e Trasferencia del producto defectuoso (sDR1.4)
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Figura 4.6.5 Informacién de entrada y salida del proceso

retorno en la entrega de un producto defectuoso

ENTRADAS |

* Gestion de |a informacion del inventario
de la Cadena de Suministro integrada
sDR1.1, =DR2.1, =DR3A1

* Solicitud de autorizacion de devolucion
de producto defectuososSR1.3

* Reglas comerciales para el procezode
retorno sES.1, sER.1

* Planeacion del retorno =PS54

* Solicitud de disposicion de producto
defectuoso sSR1.3

* Capacidades de retorno de productos
sPS.4

sDR1.1

-

| SALIDAS

* Gestion de la informacion del
inventario de la Cadena de Suminiztro
integrada =DR1.1, sDR2.1, sDR3.1

* Solicitud de devolucion valida sDR1.2,
sDR2.2

* Tazas de retorno histdricas sPS.1

*Envio a los datos s5R1.4, s5R2 4,
sSR3.4

* Respuesta de autorizacion de retorno
de producto defectuososSR1.3

* Solicitud de devolucion valida
sDR1.1, sDR2.1

Y
sDR1.2

* Lineamientns, polticas v acuerdos
sobre el transporte de retorno 2sER.6

* Producto defectuoso retornado
s5H1.2 s5R1.3, =5R1.4 sZR1.5

* Recepcion de datos sER.3, ER.4

* [nstrucciones sobre la programacion
del retorno sDR1.2, sDR2.2, sDR3.2

* Reqgisitos regulatorios del retorno
sER.2

* Planes de abastecimiento sP2.4

* Productos defectuososretornados
s5R1.2, 85R1.3, =5R1 .4, 35R1.5

* Inventario de retorno para
transferencia sER .4

* Instrucciones sobre la programacion
del retorno 20R1.1, sDR2.1, sDR3.1

v Solicitud de develucion valida 25R1.3,
s3R2.3, s5R3.3, =0R1.3, sDR2.3,
sDR3.3

sDR1.3

L

* Notificacion de discrepncia en el
recibo

R

sDR1.4

L

* Productos defectuosossS1.2 5522

* [nformacion de la transferendia del
inventario de retorno sP5.2, 251.1,
832.1,853.3 =ER 4

Fuente: Modelo SCOR - Processes (Version 10.0)
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4.6.6 Habilitar el retorno (sER)

Comprende el conjunto de procesos asociados a la gestion y al seguimiento de

la informacién del proceso de retorno, el desempefio y las relaciones.

Por tratarse de un proceso habilitador tanto las métricas estratégicas como las
mejores practicas se encuentran inmersas en cada actividad que lo conforma. (Anexo
3)

Las actividades del proceso de nivel 1 Habilitar el retorno, se citan a continuacion:
e Gestion de desemperio del proceso de retorno (SER.2)
e Gestion de la recoleccion de datos del retorno (SER.3)
e Gestion del inventario de retorno (SER.4)
e Gestion de activos fijos del retorno (SER.5)

e Gestion del transporte del retorno (SER.6)
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Figura 4.6.6 Informacién de entrada y salida del proceso

ENTRADAS

habilitar el retorno

* Capacidad para el retorno de
productos sER.2, sER.S

* Datos de referencia del retorno

* Procedimientos del proceso sP5.4

* Recepcion de datos sER.3, sER.4

SALIDAS

sER.2

* Procedimiento de limpieza de datos

= Requerimientos del sistema de datos

* Historial de productos retornados
sER.2

I

* Diatos de transferencia delinventario
de retorno sDR1.4, sDRZ 4, sDR3.3,
sDR3.4

* Planeacion del retorno =P5.4

* Lugar del producto de retorno s5R1.2,
sS5R2.2, =5R3.2, =ER.4

* Reglas comerciales para el proceso de
retorno sES.1, sER.1

= Historial de productos retornados
sER.3

* Metricas de rendimiento dela Cadena
de Suministro sEP.2, sED.1, sED.5

* Rendimiento del retorno =ER.5, =ER.6

= Capacidad para el retorno de
productos sER.Z2, sSER.S

sER.3

* Dratos =obre capacidades de retorno
sP5.2

* Recepcion de datos sDR1.3, sDR2.3,
sDR3.3, sER.2

E

* Reglas comerciales para el proceso de
retorno =ES.1, =ER.1

* Rendimiento del retorno sER.2

* Planes de retorno =P5.4

sER.4

* Recepcion de datos =DR1.3, sDR2.3,
sDR3.3, =sER.2

* Disponibilidad del inwventario de retorno
sSR1.3, sSR1.4, s5R1.5, sSR2.3,
s5RZ2.4 s5SHR2.5 =s5R3.3, s5R3.4,
8SR3.5

* Ewvaluar y agregar recursos delretorno

* Inventario de retorne para trans ferir
sDR1.4, sDR2. 4, sDR3.4

* Lugar del producto de retorno s5R1.2,
sSH2.2, s5H3.2 sER.4

* Objetivo del inwventario de retorno sP5.4

* Rendimiento del retorno sER.2
* Planes de retorno =P5.4

sER.5

——® =PS2 =ERZ

E

Fuente: Modelo SCOR - Processes (Version 10.0)

sER.6

» Capacidades de retorno de retorno

» Acuerdos, polticas v lineamientos
del transporte de retorno sDR1.3,
sDR2.3, =eDR3.3
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4.7 ANALISIS DE LAS METRICAS DE NIVEL 1 Y 2 EN LA
CONFIGURACION DE PROCESOS DE LA EMPRESA ABC, SEGUN EL
DISENO DEL MODELO SCOR

Tabla 4.7 Resumen de Métricas de nivel 1y 2 en la configuracién de
la Cadena de Suministro de la Empresa ABC

Métricas
Capacidad de respuesta de
Codigo Proceso Ejecucion  Confiabilidad de la C5S laCs
sD Entregar
sP4 Planear la entrega 3PLJABC No identificado RS.1.1
sP4.1 |ldentificar, Priorizar y Agregar reguerimientos de la entrega 3PLJABC Exactitud del pronostico Tiempo de ciclo del proceso
&P4.2 |Mentificar, Evaluar v Agregar recurses de la entrega 3PLJ/ABC| Exactitud del prondstico Tiempo de ciclo del proceso
Balance de los recurzos y capacidades de entrega con los
sP4.3 |reguerimientos de entrega JPLJABC No identificado No identificado
sP4 4 |Esztablecer planes de entrega 3PLJABC No identificado Tiempo de ciclo del proceso
Entregar productos en Stock R5.1.1/R5.2.3
s01.4 |Consolidacidn de ordenes 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
s01.5 |Contruir las cargas 3IPL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
=016 |Ruteo de envios 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
301.7 |Seleccionar transportistas y clasificacion de envios 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
s01.8 |Recibir el producto desde el origen o produccion 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
s01.9 |Separar o recoger el producto 3PL RL.ZA Tiempo de ciclo del proceso
&01.10 |Empague del producto 3PL RL23 Tiempo de ciclo del proceso
sD1.11 |Cargar el producto y generar documentos de envio 3PL RL2Z2/RLZ23 Tiempo de ciclo del proceso
s01.12 [Envio del producto 3IPL RL21/RL22 Tiempo de ciclo del proceso
£01.13 |Recibir y comprobar €l producto por parte del cliente 3PL RLZ1/RL22Z2/RL24 Tiempo de ciclo del proceso
sED  Habilitar la entrega
sED.2 |Evaluar el desempefio de la entrega 3PL RL23/RLZ24 Tiempo de ciclo del proceso
sED.3 |Gestion de informacion de la entrega 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sED.4 |Gestion de inventarios de productos terminados 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sED.5 |Gestion de actives fijos de la entrega 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sED.6 |Gestion de transporte 3IPL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
Retormo
Planear el Retorno 3PLIABC No identificado
&P5.1 |Evaluar v agregar requerimientos del retorno JPLJABC No identificado Tiempo de ciclo del proceso
=sP5.2 |ldentificar, Evaluar v Agregar recurzos del retorne 3PLJABC No identificado Tiempo de ciclo del proceso
Balance de los recursos v capacidades del retorno con los
sP5.3 |reguerimientos del retorno 3PLJABC No identificado Ne identificado
&P5.4 |Establecer y comunicar planes del retorno JPLJABC No identificado Tiempo de ciclo del proceso
s0R1 Retorno en la entrega de un producto defectuoso 3PL No identificado RS.1.1
sDR1.1 |Autorizar el retorno del producte defectuoso 3IPL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sDR1.2 |Programar recepcion de producto defectuoso 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sDR1.3 |Recibir el producto defectuoso (incluye verificar) 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sDR1.4 [Transferir €l producto defectuoso 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sER  Habilitar el retorno
sER.Z |Gestion de desempefio del proceso de retorno 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sER.3 |Gestion de la recoleccion de datos del retorno 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sER.4 |Gestion del inventario de retorno 3IPL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sER.5 |Gestion de actives fijos del retorno 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso
sER.6 |Gestion del transporte del retorno 3PL No identificado Tiempo de ciclo del proceso

Elaborado por: Richard Flores

FCNM 76 ESPOL



DISENO DEL MODELO SCOR EN UN OPERADOR LOGISTICO, APLICADO A LOS PROCESOS
DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO DE PRODUCTOS PERECIBLES, PARA
MEJORAR LA EFICACIA DE LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y MEJORAR EL
NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE

MAESTR!A EN CONTROL DE OPERACIONES
Y GESTION LOGISTICA

Observando la tabla anterior podemos realizar por cada proceso y atributo de

desemperio las siguientes puntualizaciones:

Planear la entreqga — Confiabilidad

v

Las actividades comprendidas en éste proceso las ejecutan tanto el operador
como la empresa ABC, ya que requiere de la participacion, consenso e
implementacion conjunta para que los resultados sean los esperados. No se
identifica una métrica estratégica, pero se establece una métrica comun en las
actividades sP4.1 y sP4.2 denominada Exactitud del pronédstico, corresponde a
la elaboracion de un calculo estimativo del nivel de la demanda dentro de un
periodo de tiempo, existen diferentes técnicas para realizarlo, entre menor sea
el margen de error entre la demanda real y el pronéstico es mejor la técnica
utilizada y permitira realizar una mejor gestién de los recursos, su calculo y

seguimiento es algo fundamental, razén por la cual se debe adoptar el indicador.

Planear la entrega — Capacidad de respuesta

v

La métrica estratégica es el Tiempo de ciclo para el cumplimiento de la orden,
cuyo porcentaje supera el nivel de ventaja referencial, del mismo modo existe
una métrica comun en las actividades que es el Tiempo de ciclo del proceso y
se refiere al tiempo especifico que toma llevar a cabo cada actividad, o que no
siempre es posible medir y si se logra tener ésta informacién no hay parametros

con los que se pueda comparar.

Entregar productos en stock — Confiabilidad

v

El proceso en mencion y sus actividades las ejecuta solamente el operador, la
métrica estratégica es Cumplimiento de la orden perfecta, como se habia
seflalado antes en el analisis del benchmarking, el indicador Porcentaje de

ordenes entregadas completas, por ser el que mantiene una mayor diferencia
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con el nivel superior referencial, debe ser monitoreado y evaluadas todas las
actividades con las que guarda relacidn para corregir posibles errores
operacionales, las actividades a evaluarse son: Separar o recoger el producto,
Envio del producto y Recibir y comprobar el producto por parte del cliente. Para
realizar la evaluacion de las actividades veremos posteriormente en el analisis
de las mejores practicas cuales podrian aplicarse y las estrategias a ser

implementadas.

v' Elresto de indicadores se encuentran por encima del nivel superior referencial
o simplemente la diferencia es tan pequefia que cualquier ajuste operativo de
las actividades relacionadas no influenciaria mayormente en el indicador, lo que
Si es necesario acotar es que las mejores practicas realizadas en el proceso

deberian permanecer.

Entregar productos en stock — Capacidad de respuesta

v Las métricas estratégicas que evallan la capacidad de respuesta del proceso
vemos que son el Tiempo de ciclo de cumplimiento de la orden y el Tiempo de
ciclo de la entrega, tal y como se dijo en el analisis del benchmarking estos
indicadores sobrepasan el nivel de ventaja referencial, lo que indica que los
tiempos que se manejan en realizar las actividades relacionadas con el proceso
estan en un nivel muy bueno y sobre el 70% de las empresas de la competencia

gue manejan estandares de excelencia logistica.

v' El tiempo de ciclo del proceso es un indicador que no se mide en ninguna
actividad realizada dentro del proceso y que no tiene parametros con los que se

pueda comparar.

Habilitar la entrega — Confiabilidad

v Por tratarse de un proceso habilitador no se identifican métricas estratégicas del
proceso como tal, sino solamente en la actividad Evaluar el desempefio de la

entrega, los indicadores Documentacion precisa y Condicién perfecta que
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miden el proceso tienen porcentajes muy cercanos al nivel superior referencial,
razon por la que cualquier ajuste operativo no influira significativamente en el

indicador.

v' El Tiempo de ciclo del proceso es un indicador que no se mide en ninguna
actividad realizada dentro del proceso y que no tiene parametros con los que se

pueda comparar.

Habilitar la entrega — Capacidad de respuesta

v' El Tiempo de ciclo del proceso es un indicador que no se mide en ninguna
actividad realizada dentro del proceso y que no tiene pardmetros con los que se

pueda comparar.

Planear el retorno — Confiabilidad

v No se identifican métricas estratégicas en el proceso ni en las actividades que

lo conforman.

Planear el retorno — Capacidad de respuesta

v' La métrica estratégica es el Tiempo de ciclo para el cumplimiento de la orden,
cuyo porcentaje supera el nivel de ventaja referencial, del mismo modo existe
una métrica comun en las actividades que es el tiempo de ciclo del proceso y
se refiere al tiempo especifico que toma llevar a cabo cada actividad, lo que no
siempre es posible medir y si se logra tener ésta informacién no hay parametros

con los que se pueda comparar.

Retorno en la entrega de un producto defectuoso — Confiabilidad

v" No se identifican métricas estratégicas en el proceso ni en las actividades que

lo conforman.
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Retorno en la entrega de un producto defectuoso — Capacidad de respuesta

v' La métrica estratégica es el Tiempo de ciclo para el cumplimiento de la orden,
cuyo porcentaje supera el nivel de ventaja referencial, del mismo modo existe
una métrica comun en las actividades que es el tiempo de ciclo del proceso y
se refiere al tiempo especifico que toma llevar a cabo cada actividad, lo que no
siempre es posible medir y si se logra tener ésta informacion no hay parametros

con los que se pueda comparar.

Habilitar el retorno — Confiabilidad

v No se identifican métricas estratégicas en el proceso ni en las actividades que

lo conforman.

Habilitar el retorno — Capacidad de respuesta

v El Tiempo de ciclo del proceso es un indicador que no se mide en ninguna
actividad realizada dentro del proceso y que no tiene parametros con los que se

pueda comparar.

Una vez realizado el analisis en cada uno de los procesos es necesario
establecer como sugerencia que es una prioridad para el operador logistico adoptar
las métricas estratégicas de nivel 1 y nivel 2 como parte de una estrategia
organizacional, estos indicadores facilitan verificar todas las variables logisticas que
influyen en la calidad del servicio al cliente final y miden la efectividad de la gestion

realizada, pieza clave para incrementar la competitividad de la Empresa ABC.
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4.8 ANALISIS DE LAS MEJORES PRACTICAS REALIZADAS POR EL
OPERADOR LOGISTICO EN LA CADENA DE SUMINISTRO DE LA
EMPRESA ABC, SEGUN EL DISENO DEL MODELO SCOR

En un contexto globalizado en el cual las empresas deben hacer frente con
flexibilidad y rapidez los contantes cambios a los que se ven abocados, constituye un
desafio muy complejo, riesgoso y costoso la gestion de la Cadena de Suministro, lo
cual puede resultar en un fracaso si no enfrentan con una estrategia acorde y alineada

a los objetivos del negocio.

Para esto se hace necesario que las mejores practicas que se pretende adoptar
como parte de la estrategia para mejorar los procesos y por consiguiente aumentar el

nivel de servicio, tomen en cuenta las siguientes premisas:

% El punto de partida debe ser el conocimiento y analisis profundo de sus
procesos, para poder determinar si la adopcion de una mejor practica sera
beneficiosa y ver también que adaptaciones se puede hacer para que se encaje

a la necesidad del negocio.

% El intercambio de informacién entre los integrantes de la Cadena de Suministro
es la piedra angular para lograr la flexibilidad y rapidez que se necesita ante los

cambios del entorno.

% Una gestidén que procure una transicion a un modelo colaborativo, que vayan de
una relacion meramente comercial hacia lograr verdaderos activos relacionales,
adecuando aspectos como la cultura de la empresa, su organizacion, objetivos
y estrategias y dirigirlas hacia algo mas amplio que involucre a todos los

miembros de la Cadena de Suministro.

FCNM 81 ESPOL



DISENO DEL MODELO SCOR EN UN OPERADOR LOGISTICO, APLICADO A LOS PROCESOS

DE ALMACENAMIENTO, RECOLECCION Y DESPACHO DE PRODUCTOS PERECIBLES, PARA

MEJORAR LA EFICACIA DE LA GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y MEJORAR EL

NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE .
MAESTRIA EN CONTROL DE OPERACIONES
Y GESTION LOGISTICA

< Debe utilizarse tecnologia de punta en sistemas de informacion vy
telecomunicaciones en base a las posibilidades de cada organizacion, que

habilite y facilite los procesos de conectividad e intercambio en tiempo real.

% No se puede dejar de mencionar que las mejores practicas deben contar con
recursos humanos especializados profesionalmente en el area, conocedores de
los principios que rigen las Cadenas de Suministro y desarrollarlos en las

practicas gerenciales de esta industria.

Para poder tener una visién general de cual es nuestra situacion actual en torno
a las mejores practicas, se ha resumido por cada proceso de nivel 1 y por cada
actividad que lo compone, el nimero de mejores practicas que si se cumplen en
relacion con el total que recomienda el modelo SCOR, obteniéndose el nivel o

porcentaje de cumplimiento que tenemos respecto a este tema.

Es necesario acotar que las mejores practicas que se revisaron en cada proceso
se relacionan solamente al sistema de produccion para inventario (make to stock) y

que constan en el Anexo 3.
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Tabla 4.8 Analisis comparativo de las mejores practicas realizadas
por el Operador Logistico frente a las sugeridas por el Modelo
SCOR

Codigo

=D

Proceso

Entregar

Buenas
Ejecucion Practicas del
Proceso

Buenas
Practicas
Cumplidas

sP4  Planear la entrega 3PL/ABC 2
sP4.1 |ldentificar, Priorizar vy Agregar reguerimientes de la entrega 3PLJABC 2 5
sP4.2 |ldentificar, Evaluar y Agregar recursos de la entrega 3PLJABC 1 0

Balance de los recursos y capacidades de entrega con los
P43 |requerimientos de entrega 3PL/ABC 1 1
sP4 4 |Establecer planes de entrega 3PL/ABC 5 3
s01.4 |Consolidacion de ordenes 3PL 3 3
s801.5 |Contruir las cargas 3PL 5 3
=01.8 |Ruteo de envios 3PL 5 3
s01.7 |Seleccionar transportistas v clasificacion de envios 3PL 3 3
s01.8 |Recibir el producto desde el origen o produccion 3PL 4 4
s01.9 |Separar o recoger el producto 3PL 4 3
301.10 |Empague del producto 3PL 0 0
sD1.11 |Cargar el producto v generar documentos de envio 3PL 7 7
301.12 |Envio del producto 3PL 3 2
801.13 |Recibir y comprobar el producte por parte del cliente 3PL 1 1

sED  Habilitar la entrega

(%) de

Cumplimiento
de Buenas

81,11%

sED.2 |Evaluar el desempefio de la entrega 3PL 2 2
sED.3 |Gestidn de informacién de la entrega 3PL 5 4 az qam;
sED.4 |Gestidn de inventarios de productos terminados 3PL 5 4 '
sED.5 |Gestidn de activos fijos de la entrega 3PL & 5
sED6 |Gestion de transporte 3PL 10 8
sR Retorno
sP5  Planear el Retorno 3PL/ABC 2 1
8P5.1 |Evaluar y agregar reguerimientos del retorno 3PLJABC 4 3
8P5.2 |ldentificar, Evaluar y Agregar recursos del retorno 3PLJABC 3 3 78,57%
Balance de los recursos y capacidades del retorno con los
s3P5.3 |requerimientos del retorno 3PL/ABC 3 2
s3P5 4 |Establecer y comunicar planes del retorno 3PL/ABC 2 2
sDR1 Retorno en la entrega de un producto defe 3PL 0 ]
sDR1.1 |Autorizar devolucion del preducto defectuoso 3PL 4 3
sDR1.2 |Programar recepcion de producto defectuoso 3PL 1 0 80,00%
=DR1.3 |Recibir ¢l producto defectuose (incluye verificar) 3PL & =]
=DR1.4 [Transferir el producto defectuoso 3PL 4 4
sER.2 |Gestidn de desempefio del proceso de retorno 3PL 2 2
sER.3 G&stiqn de la recoleccion de datos del retorno 3PL 2 2 82.76%
sER 4 |Gestion del inventario de retorno 3PL 4 3
sER.5 |Gestion de activos fijps del retorno 3PL 4 3
sER.6 |Gestion del transporte del retorno 3PL 17 14
Elaborado por: Richard Flores
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4.9 LAS MEJORES PRACTICAS QUE DEBERIAN ADOPTARSE POR
PARTE DEL OPERADOR LOGISTICO EN LA CADENA DE
SUMINISTRO DE LA EMPRESA ABC, SEGUN EL MODELO SCOR

La adopcién de las mejores practicas en cada proceso de nivel 1 y en cada
actividad integrante, se puede ir determinando en base a dos criterios, el primero es
remitirnos a la actividad especifica con la que el indicador que se pretende mejorar
esta relacionada e influye, y el segundo refiriéndonos a las mejores practicas que no
se realizan por cada proceso y actividad, de acuerdo con lo dicho podemos determinar
que las mejores practicas que se deberian adoptar y que han podido ser identificadas

con relacion al primer punto de vista son las siguientes:

4.9.1 En la actividad de Separar o recoger el producto (sD1.9)

En un Centro de Distribucion, la recoleccion o separacién de pedidos es una
actividad que inciden mayormente en los costos de operacion de un almacén y que
absorbe la mayoria de los recursos, entre el 40% y el 60% de la mano de obra directa,
por lo que mayormente se pretende automatizar logrando alcanzar mejor eficacia y
exactitud en la preparacion de pedidos, pero esta solucion es muy costosa, sin
embargo la mejoras en determinados procedimientos suelen ser mas rapidas,
econOmicas y efectivas que una inversion tecnoldgica. Algunas buenas practicas que

se podrian aplicar se citan a continuacion:

v Indagar y documentar los movimientos del personal, ver el tipo de atrasos que
experimentan en el desempefio de esta actividad, cuantificar los aspectos que

la hacen lenta.

v Reducir los recorridos del personal al momento de recolectar un pedido.
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4.9.2

v

Disposicion de la zona de recoleccién o picking, lo recomendable es que los
productos se encuentren colocados de acuerdo a su rotacion y mas cerca de

donde se realiza el siguiente paso en la ejecucion del pedido.

Cambiar la disposicion de esta zona en la medida que asi lo requiera la

variabilidad de la demanda, ingresan productos nuevos y se eliminan otros.

El reabastecimiento coordinado y continuo del area de recoleccion, en base a

un stock minimo.

Procurar que la recoleccién se lo haga en pallets, cajas completas y evitar que
sea por unidades, mientras las ordenes sean en cantidades eficientes de

picking, la preparacion requerira de menos tiempo.

Establecer programas de capacitacion continua e incentivo al personal de
bodega, no necesariamente monetaria, de acuerdo con estandares de

productividad, para lograr una mejora en velocidad y exactitud.

En la actividad de Envio del producto (sD1.12)

Contar con una modalidad de Crossdocking tanto directo como indirecto, el cual
debe ser implementado en base a las necesidades del cliente final y del tipo de

mercado que se requiera atender.

Que la capacidad de carga de las unidades de transporte que realizan ésta
actividad sea optimizada mediante la utilizacion de programas informaticos que
cuenten con algoritmos matematicos, para que haya un ahorro de recursos
logisticos importante, llamense costos de distribucion, area de almacenaje,

reduccion de manipulacion y mejora de la disponibilidad del producto.
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4.9.3

del cl

v

En la actividad de Recibir y comprobar el producto por parte
iente (sD1.13)

Es necesario contar por parte del personal de servicio al cliente con una mejora
en el seguimiento y la comunicacion con los transportistas que manejan la
distribucion, las estadisticas de las causales de devoluciones deben ser mejor
definidas, estandarizadas y codificadas para que sus mediciones sean mas
precisas, por ejemplo error de cantidad, producto entregado distinto del
solicitado, presentacion, unidad de carga o expedicion diferente a la solicitada,

producto dafiado, producto caducado, etc.

Los tiempos de entrega deben ser establecidos en referencia a los sitios de
destino o consumo, a la distancia que se encuentran, estado de las vias de
comunicacion, numero de clientes, volumenes que se manejan, etc., para lo
cual existen algunos métodos de célculo, que toman en cuenta éstos factores y
otros adicionales, dejando de lado calculos superficiales que luego en la

practica resultan en problemas operativos que dificultan su cumplimiento.

Para finalizar el analisis y conforme al segundo criterio, se debe revisar todas las

mejores practicas recomendadas para cada proceso y para cada actividad que no se

ejecutan e ir determinando las razones y los limitantes de tipo operativo, tecnoldgico,

humano o de cualquier otra indole y si son superables o no, las mismas que se citan

a continuacion:

4.9.4

v

En el proceso de Planear |la Entrega (sP4)

Dentro de este proceso es imprescindible poder contar con mejores tecnologias

y herramientas informéaticas, eéstas ayudarian a mejorar algunos ambitos de
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accion, por ejemplo es importante contar con una herramienta de gestién del
tipo (CRM) Customer Relationship Management, seria una importante mejora
para entender, adaptar y administrar la organizacion con miras a satisfacer las
necesidades de los clientes actuales y potenciales, ademas de que anticipan y

mejoran las relaciones con los mismos.

Otra mejora significativa podria ser contar con una herramienta o software para
realizar un Control Estadistico de Procesos (SPC) Statistical Process Control
gue identifiquen y monitoreen las variaciones repetitivas dentro de los procesos

y permitan tomar decisiones encaminadas a mejorarlos y eliminar sus causas.

El desarrollar e implementar este tipo de herramientas informéticas dentro del

operador logistico no demandaria de mucha inversidon tomando en cuenta que existe

al interior de la empresa un departamento de sistemas que sacado adelante otros

proyectos como el desarrollo del TMS y la implementacion del RFID, por lo tanto la

experiencia del recurso humano existe y no habria algun limitante importante que

amerite resaltar por lo que es una préactica definitivamente viable.

4.9.5

En la actividad de Construir las cargas (sD1.5)

En la Cadena de Suministro el despacho es un proceso muy importante y su

optimizacién se enfoca en agilizar la distribucion de las mercaderias al menor costo

posible y haciendo el mejor uso de los recursos logisticos.

v

La consolidacién de la carga es una opcion que mejora la competitividad de las
operaciones logisticas y se obtienen ahorros totales importantes a través de
reunir en una unidad de transporte cargas de diferentes clientes y es aqui donde
el operador logistico debe alcanzar su valor estratégico dentro de la cadena de
valor de las empresas que hacen uso de sus servicios. La consolidacion se

considera una herramienta clave a la hora de buscar un costo unitario
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4.9.6

competitivo de distribucion, porque permite manejar economias de escala y esto
depende en gran medida de la experiencia, infraestructura y tecnologia con la
gue cuente el operador, especialmente se tendria que hacer énfasis en la parte
tecnologica de tal manera que lo propicio seria contar dentro del TMS con una
aplicacion que optimice la consolidacion de carga a través de algoritmos
matematicos, lo cual seria por demas provechoso tomando en cuenta los costos
de distribucién en un operador logistico son los mas elevados y es donde

cualquier optimizacion seria importante y significaria ahorros de recursos.

En la actividad de Recibir el producto desde el origen o

produccién (sD1.8)

v

4.9.7

La recepcion de mercaderia deben ser programada estableciendo horarios
definidos, de tal manera que interfiera lo menos posible con el normal
desenvolvimiento de otros procesos que se pueden realizar paralelamente, esto
reducira el congestionamiento de areas y pasillos aminorando los tiempos y

agilizando cada actividad.

Debe realizarse la ubicacion adecuada del producto en las estanterias, tomando
en cuenta principalmente el lote, la rotacién, cubicaje y temperatura,
preferiblemente estos controles deben ser automatizados de tal manera que se

minimice los movimientos innecesarios de maquinas y personal.

En el proceso Planear el Retorno (sP5)

El calculo de los costos para las empresas es de suma importancia, ya que
determinan la productividad y eficacia en la utilizacion de los recursos, por eso

una mejor practica seria el tener un modelo de costos adecuado, este no debe
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basarse solamente en asignar un costo sobre un factor determinado, muy
diferente de lo que es la realidad, la asignacion del costo debe ser lo menos
arbitraria posible, por lo cual el costeo ABC que es un sistema de costos basado
en actividades podra imputar de mejor manera el costo asociado a cada proceso
y podra ofrecer a la empresa una vision de los puntos criticos de la cadena de
valor, asi como la informacion relativa para realizar una mejora continua en el

proceso.

v El proceso de retorno debe ser controlado de forma eficiente y debe ser lo mas
econOmica posible porque puede influir de manera significativa en los costos
logisticos, asi también debe procurar manejar las devoluciones rapidamente
con programas de readecuacion y recuperacion, para nuevamente poner los

productos en el mercado y comercializarlos.

El operador logistico cuenta con los recursos tecnologicos y humanos necesarios
para poner en accién estas buenas practicas. En definitiva podemos decir que la
aplicacion de las buenas préacticas recomendadas por el modelo SCOR se puede
considerar como un modelo logistico que ha demostrado excelentes resultados como

agilizar las entregas, abaratar costos e incrementar el nivel de servicio al cliente.

Al revisar los demas elementos que forman parte del modelo SCOR aplicado al
operador logistico podemos decir que el porcentaje de cumplimiento de las buenas
practicas logisticas tienen un buen nivel de cumplimiento y son aceptables, siendo
realistas hay aspectos que mejorar y que estan al alcance del operador poder hacerlo,
sin embargo seria suficiente con que se pongan en marcha las practicas citadas para

tener mejores resultados en el corto plazo.

Cuando se aplican las metodologias demanera correcta se puede llevar al

negocio al siguiente nivel y el modelo SCOR es justamente una gran herramienta de
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gestidbn que tiene su propia metodologia y que nos ha permitido poder hacer un
diagndstico bastante acertado de una parte importante de la Cadena de Suministro de
una organizacion y de los procesos que le competen y que ejecuta un operador
logistico dentro de la misma, estableciendo algunas lineas de accién y que sin duda
aportaran en base a su cumplimiento, a la mejora de su eficacia y llevar el nivel de
servicio a estandares internacionales que posicionaran de mejor manera a las

empresas en cada segmento industrial al que pertenecen.
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CAPITULO V

RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 RESULTADOS

Todos los resultados de la presente investigacion se pueden resumir en uno y
sin dudarlo el mas importante, y es la acertada aplicacion de la metodologia del modelo
SCOR en un caso préctico, para lograr una evaluacion real, objetiva y precisa de parte
de la Cadena de Suministro de una empresa, que busca al igual que la gran mayoria
de organizaciones hacerla eficiente, agil y confiable sin dejar de ofrecer un buen nivel

de servicio a sus clientes.

En la actualidad, es un hecho comprobable que existen organizaciones muy
exitosas, que han logrado un lugar privilegiado en el contexto internacional a través de
la adopcion del SCOR como modelo referencial de operaciones logisticas, que han
podido afianzar una mejora continua que ha sido sostenible en el tiempo, siguiendo un
patrén que esta perfectamente disefiado para lograr mejoras substanciales y cambios
profundos y que sin lugar a dudas esta marcando un precedente importantisimo en el

accionar empresarial.

Adicionalmente se citaran otros resultados que se consideran de importancia en

la realizacion del presente trabajo, estos son:

+ La evaluacién sistematica mediante indicadores de los procesos mas
importantes inmersos en la Cadena de Suministro de la empresa ABC, ha
permitido identificar cuales presentan problemas en su ejecucion y asi mismo

plantear estrategias o lineas de accidn que se sustenten en las mejores
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practicas de empresas similares y que con su correcta aplicacion van a dar los

resultados esperados.

De manera conjunta con lo anterior se fueron estableciendo que procesos
debemos medir y que métricas son las que necesitamos establecer para
obtener unos indicadores Utiles, que nos sirvan para evaluar cuantitativamente
y cualitativamente la gestion realizada y poder proyectarnos a futuro de cara al
cliente, sin embargo hay que acotar que siendo lo mas realistas posibles, la
necesidad de medir todos los procesos inmersos en la cadena es algo
inminente, por eso es que la tecnologia informatica en este aspecto juega un
papel protagonico y se vuelve vital para el desarrollo y permanencia de las
empresas dentro de los distintos mercados, donde la tecnificacion de todos o
una gran parte de los procesos de la cadena deben ser un proyecto ineludible
en el corto y mediano plazo.

El modelo SCOR ha permitido analizar desde procesos macro hasta las
actividades que lo conforman, haciendo énfasis en aquellos que tienen una
importancia estratégica, estandarizarlos y que a través de algunos correctivos
de tipo operacional, van a permitir elevar el nivel de servicio al cliente y

mantenerlo como una constante en el desempefio de la organizacion.

La actual tendencia empresarial tiene como vision el lograr una competitividad
basada en la excelencia del servicio al mas bajo costo, esto solamente es
posible optimizando todos los procesos clave dentro de la Cadena de
Suministro, el modelo SCOR ha hecho posible esta optimizacién redisefiando
viejos esquemas operativos y redefiniendo nuevas estrategias sencillas de
aplicar y que en la practica dan mejores resultados que los propios modelos

matematicos.
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5.2 CONCLUSIONES

La presente investigacion ha permitido demostrar la importancia que tiene el adoptar

una metodologia que abarque toda la complejidad de una parte de la Cadena de

Suministro de una organizacién y permita identificar los problemas que se presentan

en cada uno de sus procesos a través de un modelo referencial, el mismo que ha dado

luz al establecimiento de las siguientes conclusiones generales, las mismas que se

citan a continuacion:

*

El modelo SCOR en la presente investigacion ha establecido cuales son los
procesos y actividades inmersos en la Cadena de Suministro de una empresa
comercial que contrata algunos servicios logisticos con un operador, también
hemos conocido al detalle cada proceso que tiene a su cargo y el nivel de
integracion que debe existir entre el operador y la empresa cliente, puesto que
es supremamente importante y estratégico que ambas partes desarrollen una
sinergia operativa que esté basada en la optimizacion de los recursos, aqui
hemos visto que el papel del operador es crucial porque todos sus aciertos asi
como sus desaciertos en la toma de decisiones repercutirAdn de manera
determinante en la consecucién de los resultados esperados por la empresa

cliente.

La adopcion del SCOR como modelo referencial, a través de sus métricas o
indicadores de gestion, ha generado una herramienta practica que permitira
controlar efectivamente cada una de las operaciones que efectla el operador
logistico en la Cadena de Suministro de la empresa ABC, en esta investigacion
se ha logrado determinar cuales son los indicadores que se deben implementar
y monitorear, eliminando apreciaciones subjetivas mediante un analisis de
datos pertinentes, los mismos que permitiran tener una idea clara y precisa del

desempefio de cada uno de los procesos, esto también ayudara en un corto
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plazo a poder pronosticar los resultados y poder adelantarnos a la ocurrencia

de dificultades.

Los resultados de las métricas estratégicas externas de la empresa ABC
demuestran que la percepcion del servicio que tienen los clientes es bueno
comparado con los referentes de la industria, evidenciando que existe un buen
desempeiio general en los procesos, lo cual no quiere decir que no haya nada
gue mejorar, por el contrario, se ha podido distinguir procesos y actividades
donde podemos tener algunas oportunidades de mejora y poner en marcha
algunos correctivos que podrian aumentar mas los indicadores y por

consiguiente la competitividad de la organizacion.

Una de las grandes verdades en torno a la Cadena de Suministro y que se ha
podido constatar en esta investigacién es que cuanto mas avanzadas sean las
tecnologias utilizadas para mejorar las operaciones empresariales, mejores
seran los resultados obtenidos, los avances informaticos, la comunicacion
inalambrica, el RFID, los cédigos de barras y otras tecnologias de captura de
datos y comunicaciones, sumado a una buena conectividad, la seguridad
informatica y la visibilidad de la informacién de las empresas en tiempo real son
herramientas que garantizan un mejor desempefio operacional y la toma de

decisiones mas acertadas a nivel directivo.

Las empresas que prestan servicios logisticos en nuestro pais tienen que
manejarse dentro de un mercado cada vez mas competitivo, primero por el
aumento significativo de empresas que se han ido evolucionando de comunes
empresas de transporte a medianos y grandes operadores y segundo por el
auge de esta actividad econdmica que a pesar de manejar margenes de utilidad
estrechos despiertan el interés de inversionistas locales y extranjeros, ésta
altima es la razon principal por la que las operaciones logisticas se hacen cada

vez mas complejas y el papel de los operadores logisticos se hace mas
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relevante, porque constituyen la parte mas sustancial y trascendente en la
optimizacién de recursos, las ineficiencias en la operacion logistica es algo que
no se puede permitir y el modelo SCOR mediante una planeacion con base en
datos reales constituye un factor clave para el aumento de la eficacia, eficiencia,

productividad y calidad de los procesos.

Para que tanto la empresa ABC como el operador logistico que fueron objeto
de nuestro analisis, puedan alcanzar un alto grado competitivo requieren
desarrollar tres ejes fundamentales, primero alcanzar un buen nivel de
satisfaccion al cliente, segundo la reduccion de costos y finalmente aumentar la
eficiencia interna y lo dicho es viable solo si existe realmente entre las partes
una alianza estratégica que incluya la implementacion de herramientas que
garanticen una planeacién sistematica y consistente en el tiempo,
paralelamente es necesario contar con sistemas de informacion que permitan
medir los diferentes procesos de la operacion logistica, pero no se trata
solamente de llenarnos de indicadores que al final poco podrian aportar en la
practica o no decirnos nada realmente importante, sino de contar con los
necesarios pero que sirvan como termometros y reguladores de la realidad
operativa de la empresa. De esta manera se ha procedido en el caso
investigado, con lo que se logré obtener datos reales que pudieron ser sujetos
de comparacién con los estandares del mercado, principalmente con la
competencia y demuestran que la Empresa ABC se encuentra posicionada en

un nivel muy cercano a la excelencia logistica en el espectro internacional.
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5.3 RECOMENDACIONES

Como se ha podido evidenciar en el transcurso de la presente investigacion, la falta de

informacion financiera ha impedido que el alcance de este trabajo abarque también

esta area que es tan importante dentro de las empresas y se pueda alcanzar un nivel

de andlisis mas completo, no obstante como se ha dado mas énfasis al ambito del

nivel de servicio al cliente, estoy seguro que constituye un gran aporte en el

conocimiento de una metodologia vanguardista como el SCOR y una guia para su

aplicabilidad en los distintos escenarios empresariales. Como recomendaciones

puntuales citariamos las siguientes:

*

El modelo SCOR como herramienta metodolégica adaptable a la dinamica
cambiante y compleja gestion que presentan las Cadenas de Suministro de las
empresas, tiene que ser aprovechado en toda su magnitud, ya que su
capacidad es muy amplia e integral, lo que puede ocasionar confusion y un poco
de dificultad al momento de adaptar una estructura operativa organizacional al
modelo como tal, por lo que se debe tener sumo cuidado y atencién para que
los resultados puedan reflejar de manera acertada la situacion real de la

organizacion.

La falta de informacién acerca del modelo SCOR, asi como de casos practicos
de implementacién del mismo en diferentes tipos de empresas, han mermado
de alguna manera la amplitud y profundidad con el que se deberia abarcar
algunos temas, sin embargo la investigacion se la ha desarrollado de manera
que pueda ser de facil entendimiento y lo mas apegado a la realidad tanto del
Operador Logistico como de la empresa que contrata sus servicios, para que
se pueda apreciar de alguna manera la relacion tan estrecha y delicada que
existe entre las dos y se entienda la magnitud de la importancia que tiene la
adopcion de esta metodologia para el beneficio mutuo de las empresas, por

esta razdn creo conveniente que para poder hacer un buen trabajo de
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investigacion sobre el modelo SCOR, se deben remitir a la fuente que es el
Supply Chain Council y de ahi obtener las referencias y guias que sean
necesarias para poder entender y desarrollar de mejor manera aplicaciones y

temas concernientes al modelo.

El modelo SCOR es una metodologia que entre sus objetivos principales analiza
los requerimientos competitivos que deben cumplir las empresas para poder
estar posicionadas a nivel internacional respecto a su competencia, en otras
palabras diagnostica donde estamos como empresa frente a como deberiamos
estar, l6gicamente si se toman los correctivos y se hacen las cosas como indica
el modelo, pero esto no siempre va a funcionar si de la mano no analizamos
también al mercado donde se desenvuelve la empresa, debido a que estan de
por medio otros factores que influyen de manera directa a la Cadena de

Suministro y no permiten su eficiente funcionamiento.

Las buenas practicas logisticas que es parte integral del modelo SCOR, son
directrices muy buenas que indican la mejor manera de cémo se deben realizar
cada proceso y cada actividad, funcionan como eje principal de su
implementacion y en el contexto del SCOR se enuncian muchas, sin embargo
la forma de ejecutarlas queda en la capacidad interpretativa de las personas
que las ejecutan, muy poco se explica de como y cuando se deben realizar, lo

que deja a mi criterio un aparente vacio en un tema de tanta importancia.
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ANEXO 1. CALCULO DE METRICAS ESTRATEGICAS

TOTAL DE ORDENES GENERADAS {MES)
PRIMERA‘_ SEGI.INDA._ TERCERA‘_

DIA FACTURACION|FACTURACION|FACTURACION TOTALES
1 83 2 0] 85
2 24 79 44 217
2 74 5& 15 145
4 108 54 23 185
5 41 39 34 114
& 21 52 45 189
7 89 13 30 132
i) 129 107 5 241
7 &0 35 41 134
10 54 43 36 133
11 Bé &8 34 188
12 50 24 45 129
13 &3 57 28 148
14 105 32 44 138
15 112 20 44 174
14 &5 25 27 137
17 70 o] 0] 70
18 25 14 28 &5
19 58 5& 33 147
20 103 125 141 369

TOTAL 3.214
TOTAL DE TIEMPOS PARA TODAS LAS ORDENES
ENTREGADAS (EN DiAS} 5.913
MOTIVO DE DEVOLUCION CANTIDAD
Producto y Cantidad 135
Fecha y Hora 33
Documentacidn
Condicion 17
TOTAL DE ORDENES CON NOVEDAD 204
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ANEXO 1. CALCULO DE METRICAS ESTRATEGICAS
(CONTINUACION)

RL.1.1
Cumplimiento de la orden perfecta 93.59%

Total _de_cdrdenes _ perfectas

%100%

Total de ordenes

RL.2.1

% de ordenes entregadas completas 95.80%
Total _de ordenes _entregadas _complefas

%100%
Total _de drdenes _emtregadas

RL.2.2

Desempeiio de la entrega al cliente 98,97%
en la fecha acordada

Total _de drdenes entregadas en_la_ fecha_yv_hova_acovdada

x100P

Total de ordenes_entregadas

RL.2.3

Documentacion precisa 99.35%
Total de crdenes entregadas con_la _documentadon _precisa

% 100%

Total _de_cordenes _entregadas

RL.2.4
Condicion perfecta 99.47%

Total _de ordenes _entregadas _en _ pevfectas _condicionas «100%
A0

Total _de_ordenes _entregadas

RS.1.1

Tiempo de ciclo para el cumplimiento de 1,84

la orden (en dias)
Suma_de tiempos _de _ciclo _reales  para _todas las _dvdenes _emtregadas

Total _de crdenes _entregadas

RS.2.3
Tiempo de ciclo de la entrega (en dias) 1,84

Suma _de_tiempos _asociades _con_los _procesos _de entrega _sDI1

Total _de ordenes _entregadas
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ANEXO 2. REPORTE DE VALIDACION DEL SCORMARK

En este anexo se adjunta el reporte de validacion de benchmarking, realizada
con la empresa APQC que en alianza con el SCC (Supply Chain Council) creador del
modelo SCOR, quienes llevan a cabo este tipo de analisis comparativo denominado
SCORmMark.

Las métricas que tienen las iniciales NR indican que uno o mas datos faltan y

gue actualmente no se puede calcular la métrica.

Términos clave

Su organizacion: Estos indicadores representan el reporte de la organizacion o
métricas calculadas. Cuando comparamos con el rendimiento medio y superior que
son los valores extremos de cada atributo, el valor obtenido proporciona informacién

acerca de las brechas de desempefio potenciales.

N: ElI valor N indica el tamafio de la muestra de wuna distribucién.
Percentil 50 (Paridad): Esto representa el nivel de rendimiento debajo del cual se

encuentran el 50 por ciento de toda la base de datos.

Percentil 70 (Ventaja): Esto representa el nivel de rendimiento debajo del cual se

encuentran el 70 por ciento de toda la base de datos.

Percentil 90 (Superior): Esto representa el nivel de rendimiento debajo del cual se
encuentran el 90 por ciento de toda la base de datos.

N / R: No hay respuesta, que se utiliza cuando una respuesta se quedo en blanco.

Las métricas se calculan cuando el grupo de muestra es superior a cinco. Tenga

en cuenta que los resultados presentados en este informe se limitan al contenido de
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este conjunto especifico de datos OSBC. Se debe tener cuidado al aplicar estos

resultados a una poblacion mas amplia.

| Id. | Metric Name Dlg:l::i':a'tion | S0th | Toth | a0th | N |Melric Cateqory
2071 Cash-to-cash cycle time in days mIF MR MR MR MR ﬁ:ﬂfgemem
07z Ciost of goods sold as a percentage of revenue =] =] 1] 1] 1] EFCF':ct:ti'.'eness
3073 Cost to Deliver per $1,000 total revenue MF ] ] ] MR E;‘:;tiueness
2074 Total cost to manufacture per $1,000 revenus 311 ME [ =1 [ =1 [ =1 E;:F':::tiueness
2075 Ciost ko Flan per $1.000 total revenue hIFR R MR MR MR g;':;tiueness
2076 Ciast bo Return from Customer per 31,000 total revenue kR 315 1] 1] 1] EFCF':ct:ti'.'eness
2077 Co=t to Return to supplier per #1000 total revenus kR {15 MF MF 1= EFcF'esz:ti'.'ene
2073 Cost to Source per #1,000 total revenus kR {15 MF MF 1= Eff’:;tiueness
3079 Day= payable F ME ME ME ME r'i‘qiis:gement
ane0 Diays sales outstanding MF MF ME ME [ l":saie;gement
a0m Dialiver Cycle Time 184 250 270 120 298 FResponsivensss
ANz Fercentage of sales arders delivered on time 98,97 T2E9M a0,00 a6 545 261 Fizliability
083 Dielivery retail cycle time in days =] =] 1] 1] 1] Fesponsiveness
2024 Accurate documentation rate 899,35 AT,00:2 99,002 93,903 % Fieliability
2085 Diownside Deliver Adaptability =] =] 1] 1] 1] Flezibility
aA0SE Diownside Make Adaptability MR MFR {1 {1 {1 Flezibility
anay Diownside Source Adaptabilitg MF MF ME ME ME Flezibility
0SS Diownside Supply Adaptability MF MF ME ME ME Flexibility
a053 Ferfect order performance 93,59 T2,00m 29,002 95,152 207 Fieliability
2090 Inventory Days of Supply MF MFE ME ME ME l":saie;gement
a0 Ineentory value per £1.000 total revenus 154 rF {1 {1 {1 EFCF':;tiueness
209z Engineer-to-arder manufacture cycle time [in hours) =] =] 1] 1] 1] Fesponsiveness
2093 Order fill rake 85,800 A0,00: a5,60:2 93,00 | 204 Fieliability
2094 Customer order cycle time in days 184 16,00 T.0o 314 35 Responsiveness
2095 Fayables outstanding per $1,000 revenue MF MFE (1] (1] (1] I"T"Isaie;gement
2038 E::I’:;:’f;‘f:‘ss;'r'i::f;ﬂ:;:;’: orders delivered in ful 80,005 zasox | eosmk|  sszox| nz Fieliability
anay Ferfect condition rate 99,47 a5,00% 99,003 99,603 1o Fieliability
2098 Feeturn on Supply Chain Fized Assets rF MR MR MR MR ﬁ:ﬂfgemem
2093 Fieturn on Warking Capital MR MR MR MR MR aiiz‘gemem
00 Accounts receivable per 31,000 revenus MR ME (1] (1] (1] :ﬂii\fgement
21 Source Cycle Time MF MF ME ME ME Fesponsiveness
202 Supply Chain Fized Asset Walue per 1,000 tatal revenue 154 rF {1 {1 {1 l"?ﬂsaie;gement
203 Supply chain management costs per 1,000 revenus kR {15 MF MF MF EFCF':;ti'.'eness
04 Supply chain revenue per $£1,000 revenus MR ME (1] (1] (1] I"i‘ﬂsaie:gement
2105 Upside Deliver Adaptability MF MFE (1] (1] (1] Flezibility
2106 Upside Deliver Flexibility MR [ (1] (1] (1] Flexibility
2107 Upside Deliver Return Adaptability MR [ (1] (1] (1] Flexibility
2108 Upside Deliver Return Flezibility =] =] 1] 1] 1] Flezibility
2109 Up=side Make Adaptability W] {1 =] 1] 1] 1] Flezibility
afin Upside Mak.e Flezibility MR MFR {1 {1 {1 Flezibility
a1 Upside Source adaptabilivy MF MF ME ME ME Flezibility
atlz Upside Source Flesibility MF MFE ME ME ME Flexibility
ala Upside Source Feturn Adaptability MF MFE (1] (1] (1] Flezibility
a4 Upside Source Return Flexibility MF MFE (1] (1] (1] Flezibility
as Upside Supply Chain Adaptability MR [ (1] (1] (1] Flexibility
ae Upside Supply Chain Flexibility MR MF MF MF MF Flezibility
a0z Mlake cycle time in hours W] {1 =] 1] 1] 1] Cycle Time
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ANEXO 3. MEJORES PRACTICAS DE LOS PROCESOS

Planear la entrega (sP4)

Mejores Practicas Descripcion / Definicion
Identificar, priorizar vy agregar recquerimientos de la entrega (sP4.1)

Las relaciones con el cliente y las
conecciones digitales proveen una
visibilidad precisa de la demanda
actual, via pronostico de los clientes,
planificacion del producto, de la
produccion v posicion del inventario

La cadena de suministro integrada
ajustadamenta o la planeacion de la
demanda por punto de venta y el
sistema de inventario del cliente

Inventario manejado por el vendedor

Es un concepito de planificacion y
control del inventario dentro del cual

el proveedor tiene acceso al inventario
del cliente vy es responsable de
mantenar el nivel requerido por el
cliente

FPosicidon ideal del stock en dias /
semanas de suministro

Plan piloto basado en TIC's

Planificacion flexible de temporada /
cambios promocionales

Mo identificado

Cotejamiento electronico entre
los datos y el inventario del almacen

Sistemas Informaticos Integrados

Eliminar tratos especiales de ventas
para reducir devoluciones y mejorar
la exactitud del pronostico

Mo identificado

RFID v otro etiquetado

Mo identificado

Aceptar v agendar ordenas
imprevistas solo cuando no impactan
perudicialmente en el plan global de
entrega de los productos

Las conecciones digitales usando
estandares XML, para buscar
automaticamente la capacidad de
produccidon vy agendar ordenes
imprevistas

Identificar, evaluar y agregar recursos de la entrega (sP4.2)

Uso de empacques reutihzables

Use empaques reutiizables cuando
sea posible

Balance de los recursos y capacidades de entrega con los requerimientos
(sP4.3)

Priorizar demandas que reflejen
relaciones estrategicas con clientes,
politicas de negocios que
automaticamente persigan ubicar
recursos

Un sistema de planificacidn de
distribucion basado en reglas,
acuerdos con socios comerciales

Establecer planes de entrega (sP4.4)

Cada area debe desarrollar
recomendaciones para el periocdo de
planificacion subsecuente, de tal
manera que se abarque todas las
condiciones en la planificacidan
corriente

Mo identificado

Todos los planes deben sear
comunicados abiermamente para su
ejecucion v no violar las reglas

del negocio

Mo identificado

Cualguier cambio especifico en el
plan deben ser acordados vy
comunicados segun las reglas
comerciales definidas

Mo identificado

Maximice cargas, minimice carreras

Maximice el tamafo de la carga,
minimice las carreras de transporte

Los planes que se contrapongan a
las reglas del negocio deben ser
evaluados considerando el total de
impactos comerciales (ingreso,

costo, calidad, servicio al cliente, etc )

Mo identificado

Fuente: Modelo SCOR (Wersiaon 10.0)
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Entregar productos en stock (sD1)

Mejores Practicas

Descripcion [ Definicién

Consolidacion de ordenes (sD1.4)

Consolidar ordenes por cliente, lugar
de destino, transportistas, etc.

Planificacion de la carga
consolidada en conjunto con la
gestion de almacén

Consolidar para reducir al minimo
el consumo de energia

Consolidar para minimizar el
consumo de combustible y energia

Combinar las necesidades de
consolidacion en otros productos,
divisiones y empresas

Mo identificado

Construir las cargas (sD1.5)

Implementacian de los requerimientos
de entrada v salida

Planificacion del transporte
integrado del entrada y salida

Inventario manejado por el
proveedor

Es un concepto de control de
inventarios en el cual el proveedor
tiene acceso al inventario del cliente,
el re suministro se realiza por
revisiones constantes del inventario
in-situ a niveles predefinidos

Construir la carga en secuencia

El primer destino del camion debe

de parada ser el uliimo pedido cargado
Seleccione transportistas con buenos Seleccione transportistas con buenos
registros registros ambientales

Cargas optimizadas utilizando CRP y
WL

Sistemas integrados de proveedores
con CRP y WVMI

Ruteo de envios (sD1.6)

Inventario manejado por el
proveedor

Es un concepto de control de
inventarios en el cual el proveedor
tiene acceso al inventario del cliente,
el re suministro se realiza por
revisiones constantes del inventario
in-situ a niveles predefinidos

Seguimiento v ubicacidn del envio

Comunicacidn satelital GPS, REID

Consolidacion de transportistas

Modelado y analisis de tipos de
transporte

CRP /VMI

Construccidon integrada de carga,
enrutamiento y programacion de
envios con el aviso avanzado (ASN)

Ruta para minimizar el consumo de
combustible

Ruta para minimizar el consumo de
combustible

Seleccionar transportistas y clasificacién de envios (sD1.7)

Seleccionar transportistas con
cerificaciones medioambientales

Seleccionar transpaortistas que han
adoptado un EMS o de otra manera
ha demostrado su compromiso
medioambiental

Seleccionar transportistas sin
reclamos

Seleccionar transportistas que no
han violado las leyes ambientales

Seleccionar transportistas que utilizan
los neumdticos reencauchados

Seleccionar transportistas que utilizan
los neumdticos reencauchados
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Recibir el producto desde el origen o produccién (sD1.8)

Identificacion automatica

Cadigo de barras y comnicaciones
de radio frecuencia

Cross-Docking

Se utiliza en muchos centros de
distribucidn, para incrementar la
velocidad del inventario mientras se
mantiene la eficiencia del envio, el
proceso de recepcidn esta separado
del proceso de envio y almacenaje

y actua en medio de estos dos
procesos.

Contar con programas de seguimiento
de envios

Integracion con los sistemas de
adquisicion y de comercio electronico
con los proveedaores

Combinar en transito

Es una practica que consiste en
combinar productos de multiples
fuentes en un envio Unico al cliente

Separar o recoger el producto (sD1.9)

Simulacion dinamica del picking,
optimizar requerimientos para el
trabajo, costos y tiempo

Reglas basadas en la recoleccion
ldgica v simulacian

Uso de bastidores para automatizar
la manipulacidon de materiales

Mo identificado

Combinar en transito

Es una practica que consiste en
combinar productos de multiples
fuentes en un envio Unico al cliente

Ola de recoleccidan

Practica utilizada para aumentar la
productividad en el trabajo de
recoleccidon y reduciendo el costo
unitario por separacion de pedido

Empaque del producto (sD1.10)

Mo identificado

Mo identificado

Cargar el producto y generar documentos de envio (sD1.11)

Seguimiento de envios

Mo identificado

Informacion completa del historial
de credito por el personal de envio

Mo identificado

Avisos adelantados de envio vy
etiquetado del contenedor con
EANM 128

Cddigos de barras, intercambio
electréonico de datos, transportacidn
integrada y administracion de
almacenes

Contratos con transportistas

Son acuerdos entre una empresa y
transpuortistas nacionales o globales
donde se especifica el nivel de
senvicio, condiciones de pago entre
otras

Generacion electronica y descarga
de documentos de embarque

Mo identificado

Comprobacién de crédito integrado

Interfaz con el sistema de envios del
proveedor de datos financieros

Cross-Docking

Se utiliza en muchos centros de
distribucion, para incrementar la
velocidad del inventario mientras se
mantiene la eficiencia del envio, el
proceso de recepcion esta separado
del proceso de envio y almacenaje

y actua en medio de estos dos
procesos.
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Envio del producto (sD1.12)

Seguimiento de envios No identificado

Cross-Docking Se utiliza en muchos centros de
distribucién, para incrementar la
velocidad del inventario mientras se
mantiene la eficiencia del envio, el
proceso de recepcion esta separado
del proceso de envio y almacenaje
y actua en medio de estos dos

procesos.
Recuperacion del envase despues Recuperar el envase par que pueda
de la instalacion ser reutilizado

Recibir y comprobar el producto por parte del cliente (sD1.13)
Avisos adelantados de envio y Codigos de barras, intercambio
etiquetado del contenedor con electronico de datos, transportacidn
EAN 128 integrada y administracion de

almacenes

Fuente: Modelo SCOR (Version 10.0)
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Habilitar la entrega (sD1)

Mejores Practicas Descripcion [/ Definicion
Evaluar el desempefio de la entrega (sED.2)
Seguimiento de envios en tiempo Seguimiento y rastreo
real
Iniciacian del cliente en seguimiento WEB basados en sistemas
de envios compartidos
Gestion de informacion de la entrega (sED.3)
Proporcionar una fuente anica de Contar con un servidos de comercio
informacidn sabre el cliente electronico seguro vy un sistema de
gestion de pedidos integrado, un
sistema de gestion de almacenes
{(WMS3), un sistema de gestion de
transporte (TMS)
Entrada y edicidn en linea en tiempa Servicio al cliente de un madulo de
real del cliente CRM on line
Servicio de validacién de datos del Mo identificado

cliente inclusive la georeferenciacion

Historial completo de las interacciones Mo identificado

de los clientes, historial de pedidos,

reclamos, problemas, etc.

Accceso al seguimiento en linea del Paquete con coneccidna internet de

estado del pedido vy el envio de seguimiento del envio

informacion

Gestion de inventarios de productos terminados (sED.4)

Estado actual del inventaria en tiempa Calculo dindmico de stock de

real seguridad basado en las ventas reales

Prueba estadistica de conteo Es un método que valida el inventario
contando fisicamente una muestra
estadistica de todo el inventario y
conciliandolo

Manejo de inventario peligroso Manejo de inventario peligroso
Coantrol de derrames Control de derrames
Revision perniodica de la metrica y la Vista en tiempo real de datos

estrategia de comparar can
parametros de la industria
Gestion de activos fijos de la entrega (sED.5)
Medicion del servicio al cliente Aviso anticipado de embarque
de paguetes y contenedores

estandar y metodologia

Zonificacion de la ubicacion de Sistemas automatizados de

almacenamiento optimizacidn de ubicacidon de
almacenamiento

Facilidad del plan maestro Sistemas automatizados de
cubicacion y peso de los articulos

Entrada de datos automatizada Escaneo con RFID y codigo de
barras

Eliminacion de existencias Calculo automatico de los

obsoletas movimientos de velocidad ABC

Gestion de transporte (sED.B)
Ewvaluacion y ruteo Corretaje electronico de envios
pedidos, gestion de almacenes, Gestion de mantenimiento

de todos los pedidos y los envios de
los siguientes datos: logistica,
producto, costos, carga.

Seguimiento de envios en tiempo Sistema de gestidn de transporte
real (via Internet) Gestidon de mantenimiento
Gestion de informacidn en el 100% Sistema de gestidn de transporte
de envios Gestion de mantenimiento
Programacion de la recogida vy Sistema de gestidn de transparte
entrega de los envios a los clientes Gestion de mantenimiento
Manifiesto y factura electrénica Sistema de gestidn de transparte
Gestion de mantenimiento
Documentacidn automaizada para Sistema de gestidn de transparte
los envios internacionales Gestion de mantenimiento
Seleccidon dptima del método de Sistema de gestién de transporte
envio en tiempo real, con base en los Gestion de mantenimiento
requisitos de servicio al chiente
Medicion del desempefia del Sistema de gestidn de transparte

transportista para la entrega a tiempo Gestion de mantenimiento

v completa

Capturar y mantener el modo de los Sistema de gestidon de transporte
datos especificos Gestidon de mantenimiento

Fuente: Maodela SCOR (Wersian 10.0)
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Planear el retorno (sP5)

Mejores Practicas Descripcidon / Definiciéon
Evaluar y agregar requerimientos del retorno (sP5.1)

Use prondsticos basados en tasas
de rendimiento histdricas

Mo identificado

Identifique programas de dewvolucion

Identifique productos en programas
de devolucion que esten por terminar
su vida il

Identifique articulos para devolver

Identifique articulo MRO que
necesitaran mantenimiento durante
el horizonte de planeacian

Tiempo real de la anticipaciaon del
retorno

Conseguir datos reales de la
demanda de retorno e incluirlos en el
plan vy pronostico. Requiere una
conexion con el cliente, call centers
o CRM.

Identificar, evaluar y agregar

recursos del retorno (sP5.2)

Permitir a los proveedores una

vision completa dentro de las actuales
situaciones y actividades
pronosticadas de retorno

Compartir el pronastico de la Cadena
de Suministro v la gestion de eventos
con los proveedoras

Tener acuerdos de servicio con
proveedores para compartir
costos vy responsabilidades del
retorno

Planeacidn colaborativa de
herramientas con los proveedoras

La reconfiguracion rapida de la
capacidad del retorno

Uso del rastreo del retorno, sistemas
de proyeccion y acuerdos flexibles
con los socios que permitan el rapido
aumento de la capacidad del retorno
para corresponder a la demanda
inesperada

Balance de los recursos y capacidades del retorno con los
requerimientos del retorno (sP5.3)

Motor de planificacidon avanzado
aplicado al retorno

Modelos matematicos avanzados
"solvers', que optimizan / minimizan
restricciones, rutas, prioridades de
reposicion de existencias y costos

Sistema de contabilidad de costos
para determinar £l mejor proceso de
retorno, que sga una perspectiva del
costo comercial

Sistema de costos ABC

Gestion dinamica del
reabastecimiento del retorno

Planes dinamicos de reposicion de
existencias en la orden, para
rapidamente revender productos
que son demandados, reduciendo la
nueva demanda del inventario

Establecer y comunicar planes del retorno (sP5.4)

Rapida v dinamica reconfiguracién
del proceso de retorno para cumplir
con la demanda

La habilidad de reanudar y
reconfigurar el proceso de retorno,
capacidad, rutas, etc. transmitiendo
nuevos requerimientos utilizando
modelos matematicos, internet y
acuerdos colectivos flexibles

v subcontratados

WVisian interna completa para planear
el retorno { v externa si los
proveedores comparten responsabi-
lidades en el proceso de retarnag)

Herramientas de comunicacion como
el Intranet v Extranet

Fuente: Modelo SCOR (Wersion 10.0)
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Retorno en la entrega de un producto defectuoso (sDR1)

Mejores Practicas Descripcion / Definicion
Autorizar el retorno de producto defectuoso (sDR1.1)
Comunicarse con el cliente antes Mo identificado

para estableces los tipos de retorno
que son aceptables

Evite retornos mas alla de la Estimacion de dafios en el producto
reparacion econdmica

Retornos preautorizados o Mo identificado

configuracion electrénica

Utilice un sistema de intercambio Mo identificado

donde se facilita al cliente un producto
utilizable tras la presentacion un
producto irreparable
Programacion del retorno de producto defectuoso (sDR1.2)

Integrar la planificacion del retorno con Ambos cliente v proveedor son

el mantenimiento y planeacidon del alertados al mismo tiempo ¥ mirando
inventario para optimizar el sistema la misma informacion

Recibir el producto defectuoso, incluye verificar (sDR1.3)
Desarrollar un proceso local de Minimizar el tiempo ocupado en el
recibir cerca de reparacidn movimiento del producto
El personal que recibe en el muelle El nombre del comprador en cada
comunican directamente al comprador recibo es claramente visible por el
para resolver eficazmente cualquier receptor
discrepancia
Precertificacion de la capacidad de Presione inspeccion a la fuente
cada cliente de enviar productos Recepcion en base a los criternnos de
devueltos correctamente para evitar calidad y practicas IS0 9000
la necesidad de verificacion
Cliente envia notificacion adelantada Enlace electronico de autorizacion
de la devolucidn antes de su envio de la devolucidn, programacion y

documentos de envio

Seguimiento del envio por via Mo identificado

electronica del cliente al proveedor
de servicios

Utilizar el codigo de barras para Interface de codigo de barras para
minimizar el tiempo de manipulacién dispositivos de recoleccidon de datos
Y maximizar la presicion de datos Generar documentos de recibo con

codigo de barras
Mamero de serie utilizado como
identificador

REID

Trasferencia del producto defectuoso (sDR1.4)
Programacidn de productos Utilizar enlaces electronicos
defectuosos identificando el siguiente
destino sobre la autorizacion de
retorno
El equipo de recepcidn v materiales Incluye la gestion de inventario de
de embalaje para transferir el producto materiales de embalaje para minimizar
son previstos con anticipacion y de el potencial de agotamiento de
faci acceso cuando sea necesario existencias

Rastreo electronico de la transferencia  Utilizar codigo de barras
del retorno de estacidon en estacidon

Revision de tendencias del tiempo Revision periddica de la planeacidn
de ciclo de transferencias y determinar de activos de capital para determinar
si la capacidad del equipo esta bien si el equiamiento adicional se necesita
equilibrada se puede financiar

Fuente: Modelo SCOR (Wersian 10.0)
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Ha itar el retorno (sgER)

Mejores Practicas Descripcion { Definicion
Gestion de desempenfno del proceso de retorno (sER.2)

Las reglas comerciales son
comunicadas claramente al cliente

Capacidad adecuada a las reglas
comerciales y criterios de retorno

La mejora continua es planeada a
traves de revisar los procesos y la
retroalimentacidn del cliente

“Wia para recibir comentarios de los
clientes

Gestion de la recoleccion de datos del retorno (sER_3)

Actualizacion automatica del historial
de devoluciones del cliente

Use el andlisis de tendencias para
influir en las desiciones del nivel de
inventario

WWeb basadas en alertas para
identificar cuando se producen
actualizaciones y cuando algunos
limites son excedidos

Accesibilidad a los datos en toda la
empresa para la visibilidad por
unidades de negocio

Web basada en el acceso a varios
niveles de datos de la empresa

Gestion del inventario de retorno (sER.4)

Etiqueta de identificacidn Onica para
cada activo reparable

Software de gestiéon de activos con
codigo de barras | RFEID, etc.

Revision peridgdica de la métrica vy la
estrategia comparandolos con
parametros de la industria

VWista de datos en tiempo real

Conteo de prueba estadistica

El conteo de prueba estadistica es
un metodo para validar el inventario
con un conteo fisico y conciliarlo con
una muestreo estadistico de todo el
inventario

Datos en tiempo real sobre el estado
actual

Calculo automatico del stock de
seguridad basado en las venias reales

Gestion de activos fijos del retorno (sER.5)

WVisibilidad de transporte integrado

Avisos anticipados de envio
Seguimiento en tiempo real de envio

Instrucciones automatizadas de
disposicion del retorno basadas en
el intercambio de datos con
proveedores estratégicos

La planificacion anticipada vy la
capacidad de programacidn junto con
desicion logica de transporte

Externalizar si no es uns competencia
clave

Utilice un 4PL para gestionar y hacer

Enirada de datos automatizada

Escaneo con REID f codigo de barras

Gestion del transporte del retorno (sER.G)

Desarrollar programas proactivos
de dafios durante el transporte

Mo identificado

Gestion de pedidos integrada,
gestion de almacenes, gestién de
transporte, ver sistemas de analisis
para todos los pedidos y envios con
los siguientes datos: logistica,
productos, costo, carga

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Documentacion automatizada para
los envios internacionales

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Separa los costos de devolucion de
los otros costos de transporte

Mo identificado

Involucre a sus otros socios de la
Cadena de Suministro si es posible
para aprovechar el transporte a
traves de la cadena

La utiizacion del TMS para la gestion
del retorno para maximizar su uso
dentro de la empresa como entre
empresas de toda la Cadena de
Suministro

Manifiesto v factura electrénica

Sistema de gestidn de transporte
{(TMS), gestion de mantenimiento

Utilizar la factura menos el pago de
fletes

Mo identificado

Capturar v mantener los datos
especificos del modo

Sistema de gestidn de transporte
{(TMS), gestion de mantenimiento

Limitar el numero de transportistas,
tratarlos como socios y construir una
fuerte relacidn con cada uno orientado
hacia mejorar el servicio y la reduccion
de costos

La utilizacidon del TMS para la gestidn
del retorno para maximizar su uso
dentro de la empresa como entre
empresas de toda la Cadena de
Suministro

Consolidar a traves de Crossdocking
coordinar con otros envios

Mo identificado

Evaluar vy rutear

Corretaje elecironico de envios

Utilizar internet basado en licitacidn
de cargas esfructuradas en torno a
volumenes proyectados de envio

Mo identificado

Medicion del desempefo de los
transportistas en la puntualidad de la
entrega asi como en la integridad de
la carga

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Programacion de la recogida y
entrega de los envios de los clientes

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Seguimiento en tiempo real de los
envios (en internet)

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Gestion de la informacion en el 100%
de los envios

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Seleccion de la forma optima de
envio basado en los requerimientos
de servicio al cliente

Sistema de gestion de transporte
(TMS), gestion de mantenimiento

Fuente: Modelo SCOR (Wersion 10.0)

FCNM

12

ESPOL



