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""Modelo para la Gestiéon de la Cadena de Suministro mediante el uso del Modelo

SCOR.10.”
Caso aplicado: Centro Comercial Suiza

RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo realizar una evaluacion del estado
actual de la cadena de suministro para de esta manera visualizar los procesos deficientes y
luego disefiar un modelo de gestion ajustado al “Centro Comercial Suiza”, en base a los
tres procesos primarios que son: Planificacion, Aprovisionamiento y Devolucién, que
toma como base el Modelo de Referencia de Gestién de Cadenas de Suministro SCOR.10.
De esta manera, se proporciona herramientas para la identificacion y control de los
procesos de la empresa, que son: métricas de desempefio de la cadena de suministro,
benchmarking, configuracién de procesos y mejores précticas, las cuales debe considerar
el supermercado para mejorar su desempefio, estableciendo una poderosa combinacion
para una gestion integral y eficiente de toda su red y el servicio al cliente.
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Supply Chain Management Model using SCOR.10 Model.
Applied Case Study: Suiza Shopping Center

ABSTRACT
This graduation work aimed at carrying out an evaluation of the supply chain current state in
order to visualize the deficient processes, as well as to design a management model adjusted to
Suiza Shopping Center. The study was based on three primary processes: Planning, Procurement
and Returns, taking as basis the SCOR.10 Supply Chain Management Reference Model.10. In
this way, it was possible to make available tools for the identification and control of the
company's processes: supply chain performance metrics, benchmarking, process configuration
and best practices. The supermarket should consider them to improve its performance,
establishing in this way, a powerful combination for a comprehensive and efficient management

of its entire network and its customer service.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas estan en un mercado cada vez mas exigente y con altos
niveles de competencia, por lo tanto tienen que brindar a sus clientes, servicios y productos
de una forma répida y efectiva, por lo que no basta mejorar solo sus procedimientos, sino
iniciar relaciones de intercambio de materiales, informacién y recursos entre sus
proveedores y clientes para que se cumpla las necesidades de los usuarios a un menor
costo, con mayor calidad y rapidez, beneficiando a todos los actores de la cadena de

suministro.

El problema principal de la empresa radica en que no tiene una correcta gestion
de la cadena de suministros, es decir, no existe un proceso definido para el
aprovisionamiento, la logistica interna y las devoluciones de sus productos tanto de
proveedores como de clientes. Ademas, no se tiene definido una adecuada gestion de los
niveles de inventario. Por esta razon, la empresa ha visto la necesidad de establecer un
modelo de gestion de cadena de suministro para organizar, analizar, y configurar todos los
procesos dentro de la misma, esperando como resultado un mejoramiento en la eficiencia

de toda su red y en el servicio al cliente.

Este trabajo tiene como objetivo realizar una evaluacion del estado actual de la cadena
de suministro, para de esta manera visualizar los procesos deficientes y luego disefiar un
modelo de gestion ajustado al “Centro Comercial Suiza” en base a los tres procesos
primarios que son: Planificacion, Aprovisionamiento y Devolucion que toma como base
el Modelo de Referencia de Gestion de Cadenas de Suministro SCOR.10
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1 CAPITULO

ESTADO DEL ARTE

En la actualidad, para muchas empresas de manufactura o servicios, la cadena
de suministro es uno de los componentes mas importantes en su organizacion y ayuda a
dar un mejor servicio al cliente y a la cadena de valor, con lo se obtiene una mayor ventaja
competitiva dificil de igualar. Por otra parte, la gestion de la cadena de suministro da una
apropiada y eficiente planificacion entre el proveedor del proveedor hasta el cliente del
cliente; al mismo tiempo, ofrece un control detallado de todas las actividades logrando
productos y servicios de excelente calidad, evitando insatisfacciones y aumentando la

fidelizacion de sus clientes.

Segun (Terrado, 2007, pag. 8) Cadena de Suministro es una red de instalaciones
y medios de distribucidn que tiene por funcion la obtencidn de materiales, transformacion
de dichos materiales en productos intermedios y productos terminados y distribucion de
estos productos terminados a los consumidores. Bajo la misma idea (Ballou, 2004, pag. 5)
define la Cadena de Suministro o Supply Chain como una red constituida por todas las
organizaciones y personas involucradas en el flujo de materia prima, productos elaborados,

informacion y dinero; desde los proveedores hasta el consumidor final.

Sobre la base de las definiciones anteriores se concluye que: “Una Cadena de
Suministro es una red que integra todas las relaciones de proveedores, productores,
distribuidores y clientes gestionando el flujo de materiales, dinero e informacion™. Si la
complejidad de la Cadena de Suministro depende del nimero de organizaciones que
participen dentro de ella y de la extension de cada uno de los miembros de la misma. Por
consiguiente, la Gestion de la Cadena de Suministro es la planificacion, organizacion y
control de las actividades de la Cadena de Suministro. En estas actividades esta implicada
la gestion de flujos de dinero, de productos o servicios y de informacion, a través de toda
la cadena de suministro, con el fin de maximizar, el valor del producto/servicio entregado
al consumidor final a la vez que disminuimos los costos de la organizacién (Terrado, 2007,
pags. 19-20)

llustracion 1: Gestidn de la Cadena de Suministro
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Gestion de la Cadena de Suministro

Fuente: (Terrado, 2007)

1.1 Origen del SCOR

El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference Model, SCOR-model) fue
desarrollado en 1996 por una corporacion global independiente sin fines de lucro, llamado
SCC (Supply Chain Council), la cual ha desarrollado y aprobado el Modelo SCOR como
el estdndar Inter Industrial para la Gestion de la Cadena de Suministro, su trabajo se centra
a la mejora de la metodologia y al uso de herramientas de benchmarking para ayudar a
las organizaciones a mejorar rapidamente el rendimiento de la cadena de suministro (The

Supply Chain Council, 2010, pag. 9)

Si se toma en cuenta que “no se puede gestionar lo que no se puede medir”, es
necesario un lenguaje comdn para que puedan usarse las mismas métricas a lo largo de los
diferentes procesos de una organizacion, y entre los diferentes actores de la cadena con los
que se interactia. Mediante la aplicacién del modelo SCOR se consigue describir las
cadenas de suministro siguiendo un estandar, aplicable a todos los sectores de negocio,
esto permite que los diferentes actores de la cadena compartan el mismo lenguaje con lo
que se facilita la comunicacion y la colaboracion para la optimizacion de toda su red (Scor
en la cadena de suministro, 2016)

El modelo SCOR permite describir las actividades de negocio necesarias para
satisfacer la demanda de un cliente. EI modelo est4 organizado alrededor de los cinco
procesos principales de Gestion: Planificacion (Plan), Aprovisionamiento (Source),

Fabricacion (Make), Distribucion (Deliver) y Devolucion (Return). Estos componentes
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basicos permiten describir las cadenas de suministro muy simples o muy complejas
mediante el uso de un conjunto comin de definiciones. Por consiguiente, diferentes
industrias pueden unirse para configurar en toda la extension practicamente cualquier

cadena de suministro (The Supply Chain Council, 2010, pag. 11)

llustracion 2: Procesos del Modelo SCOR.10

Planifi-
\ ion _/
., cacion

e .. o
\ »ga(im; gxinn/

t (" Abaste-” Produc-/ Distribu- ‘.—

i cimiento" cion cién 5
\ b“c::r / Abastes, Produc- - Distrider \ - ->“ \_/)“ - / Abaste-  Produc- Distobus m
e cimientos,  ckn N, ke S _Cimiente,  cde S, clen /S —
z v 7 “ 'L Retorno / Retorno ) 3 - ;
Retorno ) | ( Retorno ) Retomo || N % o Retorno Reterro ) Reterno )
o i gy i - Siuiziesd s 2gebicd
’roveedoresde . Proveedores (internos Cliantes Clientes de
Empresa
Proveedores 0 externos) {internos o externos) Clientes

Fuente: Modelo SCOR.10

El modelo SCOR abarca todas las interacciones con los clientes (desde la entrada
de ordenes hasta el pago de las facturas), todas las transacciones fisicas de materiales
(desde los proveedores de los proveedores (Suppliers) hasta los clientes de los clientes
(Customer), que incluye ademas equipos, suministros, repuestos, productos a granel,
software, etc.) y todas las interacciones de mercado (desde el entendimiento de la
demanda agregada hasta el cumplimiento de cada orden) y devoluciones. EI modelo
SCOR no incluye procesos de administracion de ventas, procesos de desarrollo de
tecnologia, desarrollo y disefio de productos, terminando con procesos Yy servicio técnico
post-venta. EI modelo SCOR supone, pero no abarca capacitacion, recursos humanos y
calidad (The Supply Chain Council, 2010, pags. 11-12).



Siguienza Pefafiel 5

lustracién 3: Procesos del Modelo SCOR.10

P1 Plan Supply Chain

- P3 Plan Make

[ M1 Maketo-Stock
| M2 MaketoOrder

Suppliers

o
o
=
o
@
S
o

Fuente: Modelo SCOR.10

Para identificar a cada uno de los elementos del modelo, se utiliza un conjunto de
notaciones estandares. A continuacion, en la llustracion 4 se muestra que, la letra “P”
representa a los elementos de planeacién, “S” a los de aprovisionamiento, “M” a los de
fabricacion, “D” a los de entrega y “R” a los de devolucion. Para identificar los elementos
de apoyo se utiliza una letra “E” antes de cualquiera de las anteriores, tanto de procesos
de planeacién como de ejecucion. La notacion de los elementos del proceso de devolucion
se diferencia cuando se trata de devoluciones al proveedor “SR” (Source Return) lo que
significa el retorno de productos a los proveedores, y también cuando se trata de
devoluciones de clientes “DR” (Deliver Return) lo que significa el retorno de productos

de parte de los clientes a la empresa.

llustracion 4: Categoria de los Procesos del SCOR
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Procesos SCOR

Make Deliver | Return
Planeamiento P1 P2 P3 P4 P5
- 7 Categoria
Tipo de . v SR1-SR3
Ejecucion S1-S3 | M1-M3 | Di-D4 ) de
Procesos DR1-DR3 | Procesos
Apoyo EP ES EM ED

Fuente: Modelo SCOR.10

El SCOR es un modelo de referencia de los procesos de negocio, es decir, es un
modelo que conecta los elementos de los procesos, las métricas, las mejores practicas y
las caracteristicas asociadas con el funcionamiento de la cadena de suministros en un
formato Unico. Es importante destacar, que este modelo describe procesos no funciones,
en otras palabras, el modelo se concentra en las actividades involucradas dentro de un
proceso, no en la persona o el elemento de la organizacidn que realiza esa actividad (The
Supply Chain Council, 2010, pag. 13)

lustracion 5: Modelo de Referencia de los procesos de negocio SCOR.10

—

Modelo de Referencia

Reingenieria Analisis de las
de Procesos

de B. P. Benchmarking Mejores Practicas

eseado

Fuente: Modelo SCOR.10
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El modelo SCOR evalda el rendimiento de la cadena de suministro, captura el
estado actual “AS-1S” de un proceso y deriva al estado deseado “TO-BE” para mejorar el

control de los principales procesos.

1.2 Estructura del Modelo SCOR
El modelo SCOR es una herramienta para representar, analizar y configurar cadenas
de suministro; segun (The Supply Chain Council, 2010, pag. 14) esta compuesto por 4

componentes principales:

1.2.1 Rendimiento (Performance)

Son las métricas estandar para describir el desempefio de los procesos y definir las
metas estratégicas. Ademas, permiten evaluar el rendimiento de los procesos de las
cadenas de suministro y definir objetivos estratégicos. EI componente performance consta
de dos tipos de elementos: atributos de rendimiento (performance attributes) y métricas

(metrics).

Los atributos de rendimiento son un grupo de parametros utilizados para expresar
una estrategia. A continuacion, en la llustracion 6 se define los cinco atributos de

rendimiento que describe el modelo SCOR.

llustracion 6: Atributos de Rendimiento

Confiabilidad (Reliability): es la |
capacidad de realizar tareas como
se esperaba.

Velocidad de atencion
(Responsiveness): es la velocidad
con que las tareas son realizadas.

Agilidad (Agility): es la capacidad
de responder a las influencias
externas y los cambios de
mercado.

Coste (Cost): se refiere a los
costos operativos de la cadena de
suministro.

Atributos de rendimiento

Activos fijos (Assets): se refiere a
la eficiencia con lo que se utilizan
los recursos y activos.

Fuente: Modelo SCOR.10, adaptado
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Los atributos de rendimiento, confiabilidad, velocidad de atencion y agilidad son
atributos centrados en el cliente, mientras que los dos restantes, coste y activos fijos, son

atributos internos de rendimiento.

Las métricas son un estdndar para medir el rendimiento de los procesos de la
cadena de suministro en otras palabras es un indicador de diagnéstico. Las métricas del
modelo SCOR se organizan en tres niveles jerarquicos. Como se puede observar en la

lustracion 7.

llustracidn 7: Métricas del Modelo SCOR

Nivel 1: Son diagnosticos
para la salud general de la
cadena de suministro

o Nivel 2: Sirven como
Meétricas agentes de diagnostico
para el nivel 1

Nivel 3: diagndsticos para
las métricas del nivel 2

Fuente: Modelo SCOR.10, adaptado

Como se puede observar en la llustracion 7 las métricas de nivel 1, son conocidas
como indicadores estratégicos o Key Performance Indicators (KPI), cada una de ellas
pertenecen a un atributo de rendimiento; las métricas de nivel 2 son indicadores de
diagnostico de nivel 1y las métricas de nivel 3, sirven como agentes de diagndstico de las
métricas del nivel 2. En consecuencia, permite realizar un diagndstico de un nivel hacia el

superior.

1.2.2 Procesos (Processes)
Es la descripcion estandar de los procesos de gestion y la relacion entre los mismos.

Es una actividad que se realiza para cumplir resultados predefinidos, en donde se identifica
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los procesos Unicos de la cadena de suministro que se requiere para llegar a la satisfaccion

del cliente.

SCOR ha definido los procesos en niveles jerarquicos. En el nivel mas alto, el nivel

1, se definen cinco procesos

1. Planificacion (Plan)

Se refiere a la planificacion de las actividades necesarias para el funcionamiento
de la cadena de suministro, en el cual equilibra los recursos con los requerimientos y
establece los planes de comunicacion para toda la red, incluyendo la devolucion, la
ejecucion del proceso de aprovisionamiento, manufactura y distribucién. Gestiona las
reglas de proceso, cambios en la cadena de suministro, bases de datos, inventario, capital
activo, transporte, configuracion de la planificacion y regulador de los requerimientos

comprometidos. Ademas, ajusta el plan de la cadena de suministro con el plan financiero.

2. Aprovisionamiento (Source)

Analiza como realizar la programacion de entregas, la identificacion, valoracion
y seleccion de los proveedores conjuntamente con la gestion de inventarios. Incluye la
apropiada fabricacion contra almaceén, bajo pedido y disefio de producto bajo pedido. En
este ambito podemos situar los horarios de entrega de recepcién, verificacion, y

transferencia del producto, como la autorizacion de los pagos a proveedores.

También identifica y selecciona los recursos de suministro cuando no estan
predeterminados como el disefio bajo pedido de producto. Ademas, gestiona las reglas de
negocio, los cambios de proveedores y el mantenimiento de datos, a su vez del inventario,
capital activo, productos entrantes, redes de proveedores, requisitos de importacion y

exportacién y acuerdos con proveedores.

3. Fabricacion (Make)

Se refiere a la conversion de materias primas o productos semielaborados en
productos con valor agregado. Ademas, incluyen actividades como horarios de
produccién de actividades, caracteristicas del producto, produccién, empaquetado y
montaje del producto. Como también gestiona las reglas, cambios, datos, producto en
proceso, equipamiento y facilidades, transporte, redes de produccion y regulacion del

cumplimiento de produccion.

4. Distribucion (Deliver)
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Es en donde se analizan todos los procesos de gestion relacionados con peticiones
de clientes y envios. Incluye la recepcion y verificacion del producto en el cliente,
programacion de despacho de érdenes, preparacion de pedidos (picking), empaquetado,

envios e instalaciones, si fuera necesario; y, facturacion del cliente.

5. Devolucion (Return)

Describe las actividades asociadas con el flujo inverso, donde se tiene en cuenta
que devolucidn incluye tanto las devoluciones recibidas por parte de los clientes como las

devoluciones realizadas a proveedores.

Contiene las etapas de todas las devoluciones de productos defectuosos desde el
aprovisionamiento, en donde se identifica las condiciones del producto, disposicion del
producto, solicitud de la autorizacion de devolucidn de producto, horarios de cargamento
de producto, y devolucion de los productos defectuosos; hasta, distribucion, en donde
existe devolucion autorizada de producto, horarios de recibo de devolucidn, recepcion del
producto y transferencia de productos defectuosos.

El Modelo SCOR trabaja con 3 niveles de procesos, el primero es el nivel superior
(tipos de procesos), el segundo es el nivel de configuracion (categorias de procesos) y el
tercero es el nivel de elementos de procesos (descomposicion de los procesos). A
continuacion, en la llustracion 8 se detalla de forma mas clara los niveles del modelo
SCOR.

llustracion 8: Niveles del SCOR



Siguienza Pefiafiel 11

Nivel | Descripcion Esquema Descripcion
i Nivel Top Plan Define el contenido y alcance de la aplicacion de
i i (Procesos) Source > Maka & SCOR — aqui se define las bases competitivas de
1\ =\ v € e los objetivos de performance
. 2 Nivel de Aqui es “configurada-personalizada” la Supply
H -~ Configuracion Chain — cerca de 30 categorias de procesos”. Las
£ A | (Categorias de compafiias implementan sus estrategias
$ Procesos) operativas a través de una simple y tnica
E configuracion de Supply Chain
A 3 Nivel Elemento de El nivel 3 define |a habilidad de la compahia para
5 Procesos competir exitosamente dentro del mercado
9 - (Descomposicidn de/ elegido. El nivel consiste en:
= F—\ 250 «Definicién de elementos de Procesos
<% entify, eInformacion de I/O de elementos de Procesos
e i it Pa.A sMetricas de Performance del Proceso
] e it eLas mejores practicas, si son aplicables
§ ) Production eLa habilidad del Sistema para soportar las
N = mejores practicas “ajustadas” a su estratégia de
i operacion en el nivel 3
§ 4A Implementacién— /N. Implementacion de practicas especificas de SCM
] v a elemento de \._._.\./ El nivel 4 define las practicas usadas para lograr
§ AR, | procesos ventajas competitivas y adaptarse a los
- constantes cambios del ambiente de negocios

Fuente: Modelo SCOR.10

En los tres niveles, SCOR aporta indicadores clave de rendimiento (KP!’s). Estos
indicadores se dividen sistematicamente en cinco atributos de rendimiento explicados
anteriormente (confiabilidad, velocidad de atencion, agilidad, coste, eficiencia de gestion
de recursos). Existe un cuarto nivel Ilamado implementacion donde se descomponen los
elementos de procesos en tareas, en los cuales se detallan las mejoras en los procesos y
sistemas a través de un plan piloto que posteriormente se evaluard y se extendera hacia
toda la cadena de suministro adaptando a su organizacion para lograr ventaja competitiva
(Aballay, 2015).

Nivel 1 o Superior: Tipo de Procesos

En el nivel superior estdn los cinco procesos explicados anteriormente
(planificacion, aprovisionamiento, fabricacion, distribucion y devolucién), en donde se
define el alcance y configuracion del nivel alto de una cadena de suministro, se analizan
las bases de competicion (Bases of Competition) y se establecen los objetivos de

rendimiento competitivo (Competitive Performance Targets) de dichos procesos.
Nivel 2 o de Configuracion: Categoria de Procesos

En el segundo nivel, cada proceso puede ser descrito por tipo, como se observa en

la llustracion 9:
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lustracion 9: Procesos del SCOR de nivel de configuracion

Planificacion Apoyo
(Planning) (Enabling)

* Proceso que ® Proceso * Proceso que
ajusta los desencadenado prepara,
recursos por la mantiene o
esperados para planificaciéon o maneja
satisfacer los por la actual informacion de
requerimientos demanda que los que depende
de la demanda cambia el estado los procesos de
esperada. de material de planificacidony

bienes. ejecucion

Fuente: Modelo SCOR.10, adaptado

En el segundo nivel se consideran 26 categorias de procesos, que son las
categorias principales que permiten configurar la cadena de practicamente cualquier

empresa, corresponden:

-5 a Planificacion,

-3 a Aprovisionamiento,

-3 a Produccion,

-4 a Distribucion,

-6 a Devolucion (3 de Aprovisionamiento y 3 de Distribucién),
-y 5 a Apoyo (Enable)

Las cinco primeras son de tipo planificacion, las 16 intermedias son de tipo
ejecucion y las 5 dltimas son de tipo apoyo. Las categorias de apoyo: preparan, preservan

y controlan el flujo de informacién y las relaciones entre los otros procesos.

La cadena de suministro debe representarse usando las 26 categorias de procesos
conforme a su estado actual “AS-1S”, tanto geograficamente (Geographic Map) como
mediante diagramas de hilos (Thread diagram), para después establecer las

especificaciones de disefio de su nueva cadena de suministro y poder reconfigurarla al
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estado deseado “TO-BE” empleando nuevamente los dos tipos de graficos mencionados

(Council, Supply Chain Operations Reference SCOR model, 2010, péag. 12)
Nivel 3 o de Elementos de Procesos

En el tercer nivel se representan los distintos procesos de la cadena de suministro
de manera mas detallada desagregando las categorias en elementos de procesos. Estos se
presentan en secuencia logica con entradas y salidas de informacién y materiales.
Ademas, en este nivel se evalla el rendimiento de cada proceso y elemento mediante
indicadores (Process Performance Metrics), de manera que se encuentren las diferencias

de rendimiento entre los procesos y elementos que constituyen la cadena de suministro.
Nivel 4: Implantacion

El dltimo nivel, de descomposicion de los elementos de procesos, no se aborda
realmente dentro del modelo SCOR. Este nivel deberia de establecer como adquirir las
ventajas competitivas mediante la implantacion de practicas especificas. En definitiva, se
trata de poner en marcha las précticas de gestion de cadena de suministro teniendo en
cuenta que la empresa sera competitiva y se adaptara a las condiciones cambiantes de los

negocios. (Council, Supply Chain Operations Reference SCOR model, 2010, pag. 12)

1.2.3 Mejores Préacticas (Best Practices)

Son las précticas de gestion que producen mejoras significantes en el desempefio
de los procesos. La singularidad de estas practicas puede estar relacionada con la
automatizacion del proceso, una tecnologia aplicada en el proceso, habilidades especiales
aplicada al proceso, una secuencia Unica para realizar el proceso, o un método Unico para
la distribucién y los procesos de conexién entre organizaciones (Council, Supply Chain
Operations Reference SCOR model, 2010, pag. 18).

1.2.4 Capital Humano (People)

El componente People define estandares para la gestion del talento en la cadena de
suministro. Estandariza las definiciones de las habilidades, la experiencia, las aptitudes y
la formacion que son necesarias para ejecutar con eficiencia cada una de las tareas de la
cadena de suministro y gestionar sus procesos, en alineacion con el conjunto de métricas

y de buenas préacticas del modelo.

El modelo SCOR ayuda a los lideres de recursos humanos a encontrar y

desarrollar personas con la experiencia y los conocimientos técnicos necesarios. Mejora
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la habilidad de combinar las responsabilidades del trabajo con las habilidades de los
candidatos y evitar errores costosos de contratacion. Realizan decisiones mas claras de
externalizacién (outsourcing) o subcontratacion y puede ayudar a preservar la eficacia
organizacional y conocimiento de la fuerza laboral para mantenerlos hasta que se puedan

retirar como jubilados

Se concluye que el éxito de una cadena de suministro se basa en entregar al
consumidor el producto o servicio apropiado, en el lugar correcto, en el tiempo exacto, al
precio requerido y al menor costo posible. Asi mismo, es importante tener una buena
comunicacion de todos los actores que intervienen en ella. Esto combinado con la correcta
gestion del flujo de materiales, dinero e informacion se logra una ventaja competitiva
evidente. Adicional a esto, se detallé los conceptos claves y béasicos del Modelo de

Referencia SCOR.10, con lo que se puede continuar con el segundo capitulo del estudio.
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2 CAPITULO

DESCRIPCION DEL ESTADO ACTUAL (AS-1S) DEL

“CENTRO COMERCIAL SUIZA”

El andlisis situacional de la empresa es la etapa en la cual se recolectan datos e
informacién, para luego de ser analizadas permitan tener una vision mas clara de la

organizacion, lo que servird como base para decisiones futuras.

Para el desarrollo de este capitulo se realizé el levantamiento de informacion del
estado actual del “Centro Comercial Suiza”. Se tom6 como base un cuestionario de
preguntas (Ver anexo 1) el cual segun (Coronel I. R., 2015) considera los siguientes

ambitos de interés como se observa en la llustracion 10 para el anélisis situacional actual:

lHustracion 10: Ambitos del Analisis de la Situacién Actual
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-
Personal « la plantilla de directivos, administrativos,
operativos de la empresa y las politicas internas
\
)
Product Servici « la innovacion, el disefio, el desarrollo, la
roauctos y Serviclos productividad y la calidad de bienes y servicios
\,
a - -
* los clientes, los proveedores, los competidores,
Mercado los esfuerzos de competitividad y la
participacion de mercado
« el precio comercial (precio al primer eslabon de
Precio la cadena de distribucion) o las compensaciones
que se reciben a cambio del producto
. « la infraestructura y los recursos fisicos, la
Instalaciones y recursos tecnologia y el capital intelectual
« la tendencia que sigue el crecimiento econémico
Economia y financiero o el rendimiento no monetario de la
empresa
Informacion « los sistemas de informacion y de comunicacion
Toma de decisiones * los niveles de decision y de participacion del
personal
. . « la flexibilidad de las capacidades
Contingencias organizacionales y de respuesta
\

Fuente: (Coronel I. R., 2015), adaptado

La informacién que se ha logrado recabar es de primera mano, es decir, los

cuestionarios han sido respondidos por el personal de la empresa.

2.1 Personal

1. ¢Se dispone del personal necesario e idéneo en todos los niveles de la

organizacién?

A continuacién, en la llustracion 11 se presenta el organigrama del “Centro Comercial

Suiza” en el cual se visualiza los cargos de las personas que forman parte de la empresa.
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lustracion 11: Organigrama del **Centro Comercial Suiza™

Gerente

Administrador }—

Cajeros Auxiliares Perchera

La empresa esta conformada por: dos cajeros, dos auxiliares, una pechera (persona
que coloca cada producto en su lugar), un administrador y un gerente. Los dos primeros
rotan por turnos de 8 horas, puesto que el horario de atencidn del local es desde las 8am
hasta las 10pm. Sin embargo, es visible la falta de un guardia debido a que se encuentra
en una zona poco transitada en algunos periodos de tiempo y cerca de lugares propensos

a la delincuencia.

2. ¢Los servicios que presta el Centro Comercial cumplen con la ley y son

comparables con las de los competidores?

Si, actualmente la organizacién cumple con la ley que establece el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, como son el pago del seguro social, décimo tercero y
décimo cuarto sueldo y vacaciones. Ademas, del permiso que otorga el Cuerpo de

Bomberos el cual tiene que ser actualizado cada afio y el GAD Municipal.
3. ¢ Qué percepcidn tiene el personal de los servicios que presta el Centro Comercial?

El personal tiene la percepcion de que el centro comercial oferta un servicio

amable, rapido y oportuno. Con un horario muy accesible para todos los clientes.

4. ¢ Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?
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Es importante destacar que la empresa no cuenta con un plan de incentivos ni de
promociones para el personal, no obstante, al final de cada afio se realiza un programa en
donde se sortea cocinas, lavadoras, peluches, 6rdenes de compra e incentivos monetarios,

pero esto es para todo el personal de la cadena “Suiza”.
5. ¢Cbémo logra el Centro Comercial el desarrollo organizacional?

El Centro Comercial logra el desarrollo organizacional mediante la definicion de
pardmetros de responsabilidad, que colabora en crear un ambiente laboral adecuado y
amigable, fomentando la buena relacion, el compafierismo y la amistad entre todo el

personal que conforma la empresa.

2.2 Productos y servicios

1. ¢ Cuéles son los productos/servicios preferidos por los clientes?

Los productos preferidos por los clientes son los productos de primera necesidad,
los cuales son: leche, pan, arroz, aceite, azUcar, harina, frijoles, etc. Por otro lado, el
servicio favorito por los clientes es la ayuda del personal en el momento que se guardan

los articulos en la funda.
2. ¢ Cual es la proporcion de nuevos productos en la cartera de productos?

La proporcion de nuevos productos depende de los proveedores debido a que el
centro comercial se encarga solamente de la comercializacién de los mismos. Por lo tanto,

la empresa esta sujeta a los productos que los proveedores ofrecen.
3. ¢ Cudl es la frecuencia de innovacién de los productos/servicios?

La frecuencia de innovacion de los productos depende de los proveedores. En el
caso de los servicios se intenta cada afio realizar convenios estratégicos con otras
instituciones. Como es el caso de la Empresa Eléctrica, que se les otorga un cupo limitado

de consumo en una tarjeta que se llamada “Tarjetas de Regalo”.
4. ¢ Qué valor se agrega a los servicios?

El valor agregado del servicio es la comodidad debido a que, el Centro Comercial
tiene un amplio parqueadero, y sus instalaciones son aptas para todo tipo de personas. En
donde se crea experiencias de compra Unicas e inolvidables, con garantia en el servicio,

productos y precio, todo ello en un ambiente moderno y agradable.
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5. ¢ Cuales son los niveles de productividad y calidad de los servicios?

Al momento el “Centro Comercial Suiza” no cuenta con ningtin indicador que mida
los niveles de productividad y satisfaccion al cliente, ademas, no cuenta con servicio

postventa.

2.3 Mercado

1. ¢Qué mercado atiende el Centro Comercial y quienes son los clientes?

El mercado, son todos los clientes registrados en la base de datos, en donde se
conocen sus datos personales. Los clientes potenciales son las personas que viven en la
cuidad de Azogues Yy la provincia del Cafiar, como también personas de las ciudades

vecinas como Cuenca, Paute y Gualaceo, pertenecientes a la Provincia del Azuay.

A continuacion, en la Tabla 1 se va a mostrar un cuadro de la segmentacion

condensada en el mercado del Centro Comercial.

Tabla 1: Segmentacion del Mercado del **Centro Comercial Suiza"

. ., Criterio de Segmento apuntado por el Centro
Tipo de segmentacion . .
segmentacion Comercial
Region Sierra
Geografico
Densidad Urbana/Rural
Género Masculino/Femenino
Etapa de solteria: jdvenes solteros
Estado de ciclo de vida
o=y Parejas recién casadas: jovenes sin
hijos
Demografico
Nido completo
Nido vacio
Ingresos Bajos y medios
., Estudiantes, empleados,
Ocupacioén .
profesionales
Comportamiento Grado de lealtad Cambiantes
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- Costo beneficio, bajo tiempo de
Beneficios buscados . ?
espera
Estatus de usuario Consumidores potenciales
Psicograficas Clase social baja, trabajadora, clase media

Fuente:(Charles W. L., 2006), adaptado
2. ¢ Quiénes son los proveedores?

La empresa cuenta con proveedores nacionales, quienes la abastecen con sus
productos, segun las necesidades. Entre los mas importantes estan: D Plasticos, Proalisur,
Distribuidores Posso y Cueva, Comy Comec, Nestle, Almacenes Juan Eljuri, Dipor,

Alpina, Te Tesalia, Arca Ecuador, Consuplas S.A, Dinadec, La Europea etc.
3. ¢Quiénes son los competidores directos del Centro Comercial?

Los competidores directos son los centros comerciales ya posicionados en el
mercado como son Mall del Rio, Surpermaxi, la Bodega, AKI de igual manera las
diferentes tiendas de la cuidad. En consecuencia, el “Centro Comercial Suiza” se

encuentra medianamente posicionado dentro del mercado.
4. ¢ Qué percepcion tienen los clientes y competidores de los productos/servicios?

Los productos son considerados de buena calidad y con el servicio de primera.
Ademas, del facil y comodo acceso. Sin embargo, no se cuenta con productos perecibles

como es el caso de vegetales y frutas.
5. ¢ Cual es el nivel de competitividad y participacion del mercado?

Actualmente es medianamente competitivo, debido a la carencia de productos
perecibles hace que no se satisfaga todas las necesidades de los clientes. Ademas de la

competencia de supermercados que se lleva gran porcentaje del mercado.

2.4 Precios

1. ¢ Con qué criterios se establecen y se revisa los precios de venta o retribuciones?

Los precios son establecidos de acuerdo al tipo de producto, los cuales varian

segun su naturaleza, como es el caso de los productos de primera necesidad, tienen un
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margen de ganancia del 8% al 10%, los productos de limpieza un 12% y los productos

plasticos un 20% de margen de ganancia.
2. ¢ Qué condiciones y facilidades de negociacion se ofrece a los clientes?

Actualmente se tiene convenios con instituciones como es el caso de la Empresa
Eléctrica, Hospital y Municipio. Por otro lado, para clientes generales el pago es en

efectivo o con tarjeta de crédito.

3. ¢Como se comparan los precios de venta o retribuciones con la de los

competidores?

Es importante mencionar que la mayoria de productos son “commodities * por lo
tanto la diferencia en precios es minima. Sin embargo, cada cierto tiempo se realiza un
estudio de mercado de precios de la competencia los cuales varian segun el producto, pero
en general los precios son intermedios, mas bajos que los competidores locales, pero méas

altos que los competidores vecinos (Cuenca).

4. ¢Qué relacion tienen los precios de venta o retribuciones con la calidad de los

productos?

Los precios son directamente proporcionales a la calidad que ofrece el centro
comercial, esto lo corrobora los clientes que han adquirido productos y se han fidelizado

debido al servicio que ofrece el centro comercial.
5. ¢ Qué percepcion tienen los clientes y competidores de los precios o retribuciones?

Con apenas 4 afios en el mercado, los clientes y los competidores tienen la
percepcion de que el servicio de comercializacion que oferta el centro comercial es de
facil y comodo acceso, que ademas cuenta con un amplio y seguro parqueadero, el cual

otorga una ventaja competitiva evidente en el mercado.

2.5 Instalacionesy recursos
1. ¢La empresa dispone de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y

adecuadas?

El centro comercial cuenta con instalaciones propias y cumple con todos los

requerimientos y comodidades exigidas por los clientes incluyendo a las personas con

1 Commodities: Productos comunes que cualquier persona puede vender
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capacidades diferentes. Tiene un terreno de 450 m? con un area de instalaciones de 300m?
la cual esté dividida en farmacia, ferreteria y centro comercial este Gltimo con un érea de

150 m2. Ademas, de dos amplios parqueaderos.

2. ¢ Laempresa cuenta con los equipos y la tecnologia disponibles para nuestro sector

empresarial?

En lo que se refiere a los recursos, la empresa cuenta con los equipos necesarios
para que ésta funcione correctamente, los cuales constan de estantes o gondolas que
miden de L=2m, A=1,2m y P=0,60m como también tiene 3 frigorificos para los productos
que necesitan ser congelados, ademas, 25 carritos o cestas que se utilizan para ir
guardando los productos y 2 exhibidores en los que se colocan los productos de farmacia.
No cuenta con montacargas puesto que los articulos pesados son manipulados

manualmente.

En lo que se refiere a la tecnologia el centro comercial cuenta con un sistema de
cbdigo de barras para garantizar un servicio profesional, agil y de calidad para el cliente,
esto a su vez, facilita el control de inventario de productos del supermercado.

3. ¢ Tiene la empresa procesos y métodos actualizados, efectivos y amigables con el

medioambiente?

Al ser un proceso de comercializacion, se ha trabajado en la gestion de residuos

tanto organicos como inorganicos.

4. ¢La empresa gestiona el capital intelectual y la inteligencia del negocio que

requiere?

Frecuentemente se capacita al personal en temas como la atencion al cliente y la

satisfaccion de las necesidades.

5. ¢Laempresa innova la infraestructura, instalaciones y recursos con la frecuencia

necesaria?

A menudo, se realiza actualizaciones en la distribucion de los productos con la
intencion que el cliente realice el recorrido mas amplio posible. En otras palabras, se trata
de hacer que los productos de enganche que son los productos de primera necesidad estén

separados y en lugares en donde el cliente deba caminar observando los demas productos.
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2.6 Finanzasy rentabilidad
1. ¢(Cuél es la capacidad de reaccién frente a necesidades de inversion y

desinversion?

Se cuenta con una capacidad alta pues se puede hacer inversiones altas por la
liquidez que cuenta la empresa debido a que el grupo al cual pertenece el centro comercial
tiene un capital solido. Por ejemplo, se podria plantear el proyecto de ser fabricantes de

algunos de sus productos.
2. ¢ Cual es la naturaleza de la estructura de capital y liquidez?

Sus instalaciones son propias al igual que sus recursos. La empresa cuenta con
estructura muy amplia de liquidez, la cual permite tener una ventaja competitiva puesto
gue en algunos casos pagar a los proveedores en efectivo trae como consecuencia un
descuento considerable, estableciendo asi nuestros precios bajos en comparacion a los de

la competencia.
3. ¢A qué riesgos financieros esta expuesto el centro comercial?

El mayor riesgo al que se encuentra expuesta la empresa es la disminucién de
ventas debido a la cantidad de competidores que se encuentra en el mercado considerando

que es un nicho de mercado con facil acceso.
4. ; Coémo la empresa controla la economia y finanzas empresariales?

La empresa controla la economia y finanzas con auditores internos, con medidas
de control de procesos, es decir que no solo una persona tenga facultad en el control de la
economia, sino que exista doble revision como minimo. Por lo tanto, se considera una
empresa rentable, debido a que sus ingresos, cubren los gastos y tiene un margen

parcialmente alto de beneficio, es decir, sobrepasa el punto de equilibrio.
5. ¢Cual es la tendencia de rentabilidad o rendimiento?

La rentabilidad se mantiene estable a pesar de la competencia que existe y la crisis
que enfrenta el pais, sin embargo, aumenta la rentabilidad en los meses de febrero, junio,

noviembre y diciembre, en donde las ventas crecen.

2.7 Informacion y comunicacion

1. ¢ Cuales son las fuentes de informacion sobre el entorno?
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Las fuentes de informacion mas importantes son los clientes y los proveedores
“sin desmerecer” la informacion que brinda el internet con los sitios web y las redes

sociales que permiten estar a la vanguardia en el servicio del centro comercial.
2. ¢Cbémo la empresa selecciona, prioriza y optimiza la informacion?

Se prioriza la informacion por medio de un software, el cual permite identificar a
los clientes mas frecuentes y a su vez permite hacer la planificacion de abastecimiento

por medio del analisis de la rotacion de productos.

3. ¢La empresa cuenta con un sistema estructurado de comunicacion interna y

externa?

La comunicacion externa es directa, ya que los clientes y proveedores acuden al
centro comercial y alli se les avisa sobre las decisiones que se toma como también el uso

de la publicidad, redes sociales, radio y television.

En lo que se refiere a la comunicacion interna, es directa o mediante correo
electronico y via telefonica con las personas que conforman el organigrama de la empresa

y demas stakeholdes.
4. ;Cuadl es la efectividad de los sistemas informaticos?

Se utiliza un software llamado Neptuno el cual es efectivo para la empresa porque
cumple con las exigencias que se necesita, debido a que la organizacion no es muy grande

y la informacion de los productos y clientes que nos facilita es rapida y efectiva.
5. ¢Cual es la efectividad de los sistemas comunicacionales?

Los sistemas de comunicacion son efectivos ya que el personal esta al tanto de las
decisiones y los cambios que se toman por medio de un tablero de informacion en donde
se publican todo tipo de informacion al igual que nuestros clientes y proveedores. Por
ejemplo, se trata de comunicar a nuestros clientes de alguna promocion y estos estan al

tanto del proceso que se debe seguir.

2.8 Toma de decisiones

1. ¢ Como se estructura el proceso de toma de decisiones?
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El proceso de toma de decisiones esta basicamente centrado en el gerente
propietario, quien esta a cargo de la decision final en cuanto a las compras, mantenimiento

cambios en la distribucion fisica, como vitrinas, estanterias, etc.
2. ¢ Quién toma las decisiones claves para la organizacion?

El propietario es la persona que toma las decisiones claves de la organizacion,
quien tiene mas de 20 afios de experiencia. Sin embargo, siempre esta abierto a
sugerencias e ideas incentivando a todos los que conforman la organizacion a tener una

participacion activa dentro de la misma.
3. ¢Con qué criterios toman las decisiones claves?

Las decisiones claves se basan en estudios de mercado, en previsiones,
planificaciones y objetivos planteados, cumpliendo con las politicas y los objetivos
estratégicos del centro comercial, ademas, de la informacion que se obtiene de los clientes
y proveedores los cuales sirven para direccionar las decisiones que se toma en el centro

comercial.

4. ¢, Como influye la informacion relevante con que cuenta en las decisiones que toma

el centro comercial?

Es alto el nivel de influencia puesto que por medio de esa informacion se conoce
la demanda y los requerimientos del cliente lo cual sirve como base para la toma de

decisiones.

5. ¢Cudl es el grado de participacion del personal en las decisiones que toma la

empresa?

Como se menciond anteriormente, el propietario siempre esta abierto a las
sugerencias de los empleados, quienes colaboran en el desarrollo de la organizacion, en

donde se hace reuniones periddicas al final de cada mes.

2.9 Contingencias
1. ¢ Qué acciones tomaria el centro comercial ante cambios imprevistos y criticos en

el personal y recursos?

Primero, en el caso del personal es inmediato, pues la oferta laboral es muy alta.
En el caso de los meses de febrero, junio, noviembre y diciembre se contrata personal

para cumplir con la demanda que origina esas épocas del afio. Segundo, en lo que se
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refiere a recursos, depende del dafio que sufra el artefacto para darle el mantenimiento

apropiado.
2. ¢ Qué acciones tomaria ante cambios imprevistos y criticos en los procesos?

Los cambios imprevistos que pudieran presentarse en los procesos seria el
abastecimiento inadecuado e inoportuno de los productos. Por lo tanto, el Centro
Comercial instauraria una rama de negocio que se dedique a la fabricacion de sus

productos. En otras palabras, serian los fabricantes de los productos que ofrecen.
3. ¢ Qué acciones tomaria ante cambios imprevistos y criticos en los servicios?

Se ofreceria un servicio a domicilio que estara inclinado para las personas que no
pueden salir de sus hogares a un centro comercial, de modo que mediante una pagina web
puedan elegir los productos que necesitan los clientes y la empresa se lo lleva a su

domicilio.
4. ¢ Qué acciones tomaria ante cambios imprevistos y criticos en el mercado?

Ante cambios imprevistos y criticos del mercado, en el caso de que exista un
incremento en los competidores, el centro comercial deberia re direccionar sus objetivos
segun las exigencias del mercado y se orientaria para ajustase a sus necesidades. Por otro
lado, en el caso de que exista una disminucion de los competidores, la empresa podria
llegar a ser el lider de comercializacion de los productos dando como resultado tomar las
acciones pertinentes para satisfacer toda la demanda insatisfecha.

5. ¢ Qué acciones tomaria ante cambios imprevistos y criticos en el macro entorno y

stakeholders?

Se establecerian politicas y normas que las partes interesadas deberan atacar, para
saber como proceder ante cambios imprevistos de los stakeholders. En el caso de cambios
del macro entorno, se incrementaria sucursales dentro de la provincia, para que se

extienda el mercado.

Al realizar el levantamiento de informacion del estado actual del “Centro
Comercial Suiza” se concluye que se cuenta con el personal idoneo, sin embargo, no tiene

él necesario para ofrecer un mejor servicio y mejorar su desarrollo organizacional.
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Ademas, la organizacion cumple con todos los requerimientos y obligaciones que exige

la ley.

En lo que se refiere al servicio, la empresa pretende ser un referente de calidad e
innovacion, por lo que es necesario que se incorpore un indicador de satisfaccion al cliente
y servicio postventa, para tener un panorama claro del servicio que se ofrece a los clientes,

que son las personas que habitan en la region Sierra.

Los precios son accesibles y relativamente bajos en comparacion a los
competidores locales, pero a su vez altos en comparacién al competidor lider del mercado.
Por otra parte, cuenta con instalaciones modernas y con cdémodos espacios para

parqueadero dotando de ventajas competitivas al Centro Comercial.
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3 CAPITULO

PROPUESTA DE GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO
BASADA EN EL MODELO SCOR.10 Y EN EL ANALISIS DE
LA INFORMACION LEVANTADA, CASO APLICADO

“CENTRO COMERCIAL SUIZA”

Para la elaboracion de la propuesta de gestion de la cadena de suministro en base al
Modelo de Referencia SCOR.10 en el “Centro Comercial Suiza”, cuya actividad
econdmica es la comercializacion de productos de primera necesidad y articulos para el
hogar; primero, se identificaran las métricas y los atributos de desempefio que sean de
utilidad para la empresa y colaboren con el modelo de gestidn de la cadena de suministro;
segundo, se establecera la forma de hacer el benchmarking para que exista un referente y
pueda existir una comparacion con los lideres del mercado; tercero, se realizara la
configuracién del modelo asociando a los procesos que establece el SCOR y que se ajuste
a la realidad de la organizacion; y, por altimo, el andlisis de las mejores practicas para
que el centro comercial acoja y tenga mejoras significantes en el desempefio de sus
procesos. A continuacion, en la llustracion 12 se presenta en sintesis el desarrollo de este

capitulo.

lustracion 12: Partes del andlisis del Modelo SCOR.10
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Fuente: SCOR.10, adaptado

Una vez establecida la metodologia que se va a seguir para estructurar el modelo
de gestion de la cadena de suministro, se presenta la primera etapa del modelo de gestion

para el “Centro Comercial Suiza”.
PRIMERA ETAPA

En la lHustracion 13, se puede observar los limites de la propuesta del modelo de

gestion de la cadena de suministro para el “Centro Comercial Suiza”.

llustracién 13: Alcance del Modelo para el *'Centro Comercial Suiza"

IIIIIMMIIIII>

Centro
Proveedores Clientes

Comercial

Informacién

Para el modelo de gestion de la cadena de suministro se va a abordar

esencialmente los procesos respecto a proveedores y clientes, si se asume que los
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productos van de proveedores a clientes y la informacion de clientes a proveedores. Asi,
se determina que el éxito de la cadena de suministro, depende de la capacidad de gestion
de todos los actores que intervienen en ella. De este modo (Hausman, 2003) afirma que
“El campo de batalla de la siguiente década sera: cadena de suministro contra cadena de

suministro”

Por tanto, el modelo de Referencia SCOR establece herramientas de gestion de la
cadena de suministro utilizando diferentes métricas de referencia para controlar y medir

cada uno de los procesos.

A continuacion, se presenta la segunda etapa del modelo de gestion de la cadena de
suministro que debe realizar el Centro Comercial Suiza para la implementacion del

sistema.

SEGUNDA ETAPA

3.1 Principales Métricas de nivel 1 y 2 del “Centro Comercial Suiza”, en

base al Modelo de Referencia SCOR.10

El Modelo SCOR identifica indicadores que miden el desempefio de la cadena de
suministro, para lo cual se tiene dos tipos de elementos, los atributos de rendimiento que
son empleados para plantear una estrategia y las métricas que proporciona la base para
medir el éxito de los objetivos planteados. Por lo tanto, el objetivo principal del estudio
se centra en mejorar el servicio y los procesos, por este motivo se deben utilizar estos
indicadores una vez comparados con el benchmarking, para luego de su andlisis decidir

y formular las mejores estrategias en pro de la empresa.

Como ya se menciono los atributos de rendimiento, confiabilidad, velocidad de
respuesta y agilidad, son considerados como externos puesto que se centran en la
percepcion del servicio al cliente, la agilidad es un atributo que no va ser considerado
debido a que esta relacionado directamente a la manufactura. Por otro lado, los dos
ultimos atributos de rendimiento como: costo y gestion de activos son considerados
internos debido a que son caracteristicas propias de la cadena de suministro a la que

pertenece el supermercado.
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Un aspecto relevante para la comprension de estos indicadores es que utilizan una
codificacion especial, los cuales se van a detallar a continuacion, para su correcta
identificacion:

XX.Y.Z

XX= Atributo de desempefio

Y= Nivel de la métrica

Z= Numero identificativo

Segln (M.E. Spina, 2016) es importante recalcar que los atributos de desempefio

tienen la siguiente abreviatura:

- Confiabilidad (Reliability) (RL)

- Velocidad de atencidn (Responsiveness) (RS)
- Agilidad (Agility) (AG)

- Costo (Cost) (CO)

- Activos fijos (Assets) (AM)

3.1.1 Indicadores de nivel 1y 2 asociados al atributo de confiabilidad

Cumplimiento de la orden perfecta (RL.1.1)

Es el porcentaje de drdenes entregadas completas, sin dafios y con la

documentacion precisa.
Descripcion de la relacion cualitativa

Un pedido se considera perfecto si los productos ordenados son los productos

entregados en las cantidades pedidas.

Una orden se considera perfecta si la ubicacion, el cliente y el tiempo de entrega

se cumplen de acuerdo a lo especificado.

La documentacion que soporta la orden se considera perfecta si esta es precisa,

completa y a tiempo.

La condicion del producto se considera perfecta si el producto es entregado sin

errores, sin dafios y es aceptado por el cliente.

Relacion cuantitativa (opcional, si es calculable)
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No identificada

Caélculo

Total, de 6rdenes perfectas X 100
Total de 6rdenes

Estructura jerarquica de la métrica

PRIMER
RL.1.1 CUMPLIMIENTO DE LA ORDEN PERFECTA
NIVEL
RL.2.1 PORCENTAJE DE ORDENES
ENTREGADAS COMPLETAS
RL.2.2 ENTREGA AL CLIENTE EN LA FECHA Y
SEGUNDO HORA ACORDADA
NIVEL

RL.2.3 DOCUMENTACION PRECISA

RL.2.4 CONDICION PERFECTA

3.1.2 Indicadores de nivel 1y 2 asociados al atributo de velocidad de atencion
Cumplimiento del tiempo de ciclo 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 recepcidn del pedido y termina con la aceptacion
por el cliente del pedido

Descripcidn de la relacion cualitativa
No identificada
Relacion cuantitativa (opcional, si es calculable)

Tiempo de ciclo de la orden = Tiempo de ciclo de aprovisionamiento + Tiempo

de ciclo de entrega
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Calculo

Suma de tiempos de ciclo reales para todas las érdenes entregadas
Total, de érdenes entregadas

Estructura jerarquica de la métrica

PRIMER
RS.1.1 CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE CICLO DE LA ORDEN
NIVEL
RS.2.1 TIEMPO DE CICLO DEL
ABSTECIMIENTO
SEGUNDO
NIVEL RS.2.3 TIEMPO DE CICLO DE LA ENTREGA

RS.2.4 TIEMPO DE CICLO DE LA ENTREGA AL
POR MENOR

3.1.3 Indicadores de nivel 1y 2 asociados al atributo de costo

Costo de la gestion de la cadena de suministro (CO.1.1)

La suma de los costos asociados a los procesos de planificacion,

aprovisionamiento, y devolucion.
Descripcion de la relacion cualitativa
No identificada
Relacion cuantitativa (opcional, si es calculable)

Costo de la gestion de la cadena de suministro = Costo de planear + aprovisionar

+ devolver + mitigar el riesgo de la cadena de suministro

Célculo

CGCS= Ventas - beneficios - costo de servicios

Estructura jerarquica de la metrica
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PRIMER C0.1.1 COSTO DE LA GESTION DE LA CADENA DE
NIVEL SUMINISTRO

C0.2.1 COSTO DE PLANIFICAR

SEGUNDO

NIVEL C0.2.2 COSTO DE APROVISIONAR

C0.2.5 COSTO DE DEVOLVER

C0.2.6 COSTO DE MITIGAR

3.1.4 Indicadores de nivel 1y 2 asociados al atributo de gestion de activos fijos

Tiempo de ciclo de efectivo a efectivo (AM.1.1)

El tiempo que tarda una inversién en regresar a la empresa, después de haber sido

gastada.

En el caso de servicios, representa el tiempo desde que la empresa paga por los
recursos en el desempefio del servicio hasta el momento que el cliente paga por el servicio

requerido.
Descripcion de la relacion cualitativa

Cuanto mas largo es el ciclo de efectivo a efectivo, mas activos corrientes se
necesitan (caja, bancos, inventarios) en relacién a los pasivos corrientes (sueldos, deudas,
créditos), debido a que toma mas tiempo convertir los inventarios y cuentas por cobrar en

efectivo.
Relacion cuantitativa (opcional, si es calculable)

El tiempo de ciclo de efectivo a efectivo se mide convirtiendo en dias de inventario
de suministro en stock y el numero de dias pendientes de cuentas por cobrar y cuentas

por pagar.

Célculo

Tiempo de ciclo de efectivo a efectivo= Dias de inventario de suministro + Dias de
ventas pendientes - Dias de pago pendientes
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Estructura jerarquica de la métrica

PRIMER
AM.1.1 TIEMPO DE CICLO DE EFECTIVO A EFECTIVO
NIVEL
AM.2.1 DIAS DE VENTAS PENDINTES
SEGUNDO
NIVEL AM.2.2 DIAS DE INVENTARIO DE SUMINISTRO

AM.2.3 DIAS DE PAGOS PENDIENTES

Rendimiento de los activos fijos de la cadena de suministro (AM.1.2)

Mide el rendimiento que una organizacion recibe sobre su capital invertido en los
activos fijos de la cadena de suministro. Esto incluye, los activos fijos utilizados en

planear, aprovisionar, fabricar, distribuir y devolver.
Descripcion de la relacion cualitativa

No identificada
Relacion cuantitativa (opcional, si es calculable)

El rendimiento de los activos fijos de la cadena de suministro es el cociente entre
los ingresos de la cadena de suministro menos el costo de ventas, menos el costo de la

gestién para los activos fijos de la cadena de suministro.

Célculo

Rendimiento de activos fijos=_Ingresos de CS - Costo de ventas - Costo de la gestion de CS
Activos fijos de CS

Estructura jerarquica de la métrica

PRIMER
NIVEL

AM.1.2 RENDIMIENTO DE LOS ACTIVOS FIJOS DE LA CADENA
DE SUMINISTRO

AM.2.4 INGRESOS DE LA CADENA DE SUMINISTRO
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SEGUNDO

NIVEL C0.1.1 COSTO DE LA GESTION DE LA CADENA DE

SUMINISTRO

C0.1.2 COSTO DE VENTAS

AM.2.5 ACTIVOS FIJOS DE LA CADENA DE
SUMINISTRO

Todas estas métricas que ofrece el Modelo de Referencia son una lista de
indicadores de rendimiento que deberd utilizar el “Centro Comercial Suiza” para su caso

en particular.

Para su Optima aplicacion se debe realizar el calculo recopilando datos de las
ventas e informacion de la empresa para los atributos externos e internos. Por lo tanto, se

analizara su comportamiento y establecera una estratégica bajo un enfoque por procesos.

A continuacidn, se propone una tabla con cada uno de los indicadores. Ademas,
se afladio cuatro atributos de nivel 3 a las métricas de confiabilidad para tener en el
proceso de servicio al cliente indicadores que le ayuden a medir de una manera mas

precisa y faciliten el proceso de toma de decisiones.
La Tabla 2 esta4 conformada por:

- El codigo de la métrica.

- El nombre de la métrica que va a ser monitoreada.

- ¢Qué es? el concepto de la métrica que va a ser calculada.

- ¢Quién? la persona responsable de su medicidn y las posteriores acciones a
tomar.

- ¢Cuando? es la frecuencia de medicién y el analisis de datos.

- ¢Como? es la forma como se ejecuta el indicador.

- El status es el valor numérico o meta, la cual esta establecida con un minimo y
un maximo para dar a conocer el cumplimiento o no del indicador.

- Las observaciones son el espacio dedicado a diversas explicaciones sobre el

indicador.

Tabla 2: Atributos de Rendimiento
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RL.1.1

Cumplimiento de
la orden Perfecta

Porcentaje de drdenes
entregadas, con la
documentacion precisa
y sin dafios

Gerencia

Servicio al
cliente

Mensual
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Total, de drdenes
entregas por 100
divido para el total de
ordenes

RL.2.1

Porcentaje de
ordenes entregadas
completas

Porcentaje de drdenes
las cuales todos los
productos son
recibidos por el cliente
en las cantidades
solicitadas

Gerencia

Servicio al
cliente

Mensual

Total, de 6rdenes
entregadas completas
por 100 dividido para

el total de 6rdenes

RL.2.2

Entrega al cliente
en la fecha y hora
acordada

Porcentaje de drdenes
entregadas en una
programacion
determinada o en las
fechas establecidas por
la empresay los
clientes

Gerencia

Servicio al
cliente

Mensual

Total, de 6rdenes
entregadas a la fecha
y hora acordada por
100 dividido para el

total de 6rdenes
entregadas

RL2.3

Documentacion
precisa

Porcentaje de pedidos
con la documentacion
precisa que apoyan la
entrega de productos

Gerencia

Servicio al
cliente

Mensual

Total, de drdenes
entregadas con la
documentacion
precisa por 100
dividido para el total
de drdenes entregadas
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RL2.4

RS.1.1

CO.11

Condicion perfecta

Cumplimiento del
tiempo de ciclo de
la orden

Costo de la gestion
de la cadena de
suministro

Porcentaje de pedidos
entregados en buen
estado, que cumplen

con las
especificaciones y son
aceptadas por los
clientes

Promedio de tiempo
alcanzado para cumplir
con los pedidos de los
clientes

Suma de costos
asociados a los
procesos de planificar
aprovisionar y
devolver

Gerencia

Gerencia

Administracion

Servicio al
cliente

Productos de

Servicio al
cliente

Procesos de
planear,
aprovisionar
y devolver

Mensual

Mensual

Trimestral

Total, de ordenes
entregadas en
perfectas condiciones
por 100 dividido para
el total de 6rdenes
entregadas

Suma de tiempos de
los procesos de
abastecimiento y
entrega dividido para
el total de ordenes
entregadas

Ventas menos costo
de servicios
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necesidad

primera

Viveres

Productos

plasticos




AM.1.1

Tiempo de ciclo de
efectivo a efectivo

Tiempo en el que la
empresa paga por los
recursos en el
desempefio del
servicio hasta el
momento que el
cliente paga por el
servicio requerido.

Administracion

Servicio al
cliente
Mensual
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Productos de

primera
Dias de inventarios + necesidad
dias de ventas
pendientes - dias de Viveres
pagos pendientes
Productos
plasticos

Caociente entre los
ingresos de la cadena

AM.1.2

Rendimiento de los
activos fijos de la

cadena de
suministro

Mide el rendimiento
que una organizacion
recibe sobre su capital
invertido en los activos
fijos de la cadena de
suministro

Administracién

Procesos de
planear,
aprovisionar
y devolver

Anual

de suministro menos
el costo de ventas,
menos el costo de la
gestion para los
activos fijos de la

cadena de suministro.

Fuente: SCOR, adaptado
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Para que la Tabla 2 sea mas dindmica y visualmente mas atractiva se establecio
dos colores el primero es el rojo que significa que no se cumple el indicador y envia una
alerta al responsable y el segundo es el verde que significa que se cumple el indicador y

esta dentro de los parametros permitidos.

De la misma manera, los resultados que se obtengan en la Tabla 2 deberan ser
comparados necesariamente con un referente. Por lo tanto, es indispensable un

benchmarking para asi establecer las ventajas y desventajas del sector comercial.

A continuacion, se presenta una forma de benchmarking, el cual es la siguiente

etapa del modelo.

3.2 Benchmarking
El benchmarking es el proceso de comparar una organizacién con los lideres del
mercado, para conseguir informacion que les ayude a establecer estrategias para mejorar

su desempefio.

Para la elaboracion de un benchmarking, el Supply Chain Council establece un
servicio denominado SCORmark a través de una alianza con APCQ que es un lider
mundial de recursos para las mejores practicas y benchmarking.

SCORmark fue creado para apoyar a las organizaciones con un benchmarking
confidencial, rapido y seguro basado en la aplicacién del Modelo de Referencia SCOR,
el cual ofrece un estandar para la medicion de desempefio, esto se realiza mediante una
encuesta via online a través de su sitio web que incluye las métricas estrategias obtenidas
de nivel 1y 2 las cuales deben ser las mas importantes para su organizacion y la cadena
de suministro, asignando en los niveles 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 parametros de todos los atributos de desempefio. Por
consiguiente, el cuadro de mando que resulte del estudio calculara la diferencia entre el
rendimiento actual de la empresa y los niveles de rendimiento deseados (Coronel R. F.,
2013).

El SCOR requiere dar prioridad a los grupos de métricas para calcular su nivel de
desempefio, dicho de otro modo, de los cinco atributos inicamente a un grupo se le puede
destinar a la posicion Superior, el cual indica el percentil 90 de las empresas en la base

de datos, dos grupos de métricas se les puede asignar la posicidon de Ventaja, que es el
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percentil 70 y por ultimo dos grupos de métricas pueden tener la posicion Paridad que es

el percentil 50 de la base de datos.

Se recomienda que en este caso se asigne en el percentil 90 denominado Superior
al conjunto de métricas de confiabilidad puesto que, para la empresa lo mas relevante es
la atencion que se esté brindando al cliente.

A continuacion, en la Tabla 3 se muestra la simulacion si se hiciera el
benchmarking del Centro Comercial Suiza, es importante recalcar que en el estudio solo

se considerd las métricas de nivel uno.

Tabla 3: Prototipo de resultados del benchmarking de las métricas

Percentil 50 |Percentil 70 |Percentil 90
E a METRICAS DE Actual (AS- . . Superior . .
" CODIGO CONFIABILIDAD 1) Paridad Ventaja (TO-BE) Diferencia
t
e RL.1.1 | Cumplimiento de la orden Perfecta %
r = METRICAS DE VELOCIDAD |[Actual (AS- . . . . .
m CODIGO DE RESPUESTA 1) Paridad Ventaja Superior | Diferencia
0
s RS.2.1  [Cumplimiento del tiempo de la orden dias |

Fuente: APQC, Open Standards Benchmarking SCORmark, adaptado

Segun (Council, SCORmark, s.f.) se debe utilizar el benchmarking para que las
decisiones sean oportunas y bien informadas para asi, conseguir una ventaja competitiva
en sus negociones. Es una herramienta eficaz de evaluacion y apoyo en la toma de
decisiones. Es indispensable para cualquier empresa supervisar de formar proactiva las
tendencias y obtener una alerta temprana de las limitaciones y los excesos en la cadena

de suministro en tiempo real.

Por lo tanto, se recomienda al “Centro Comercial Suiza” que se afilie al Supply
Chain Council para adquirir el servicio SCORmark y realizar el benchmarking para poder
determinar las ventajas competitivas de los lideres del mercado adoptando asi sus

métodos y estrategias en atencion y servicio al cliente.

A continuacién, se propone la configuracién de los procesos acompariado de las
mejores practicas que tiene que realizar el centro comercial, lo cual corresponde la tercera

etapa de la implementacion del modelo SCOR

TERCERA ETAPA
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3.3 Configuracion de los procesos de gestibn de planificacion,
aprovisionamiento y devolucion del Centro Comercial Suiza
Para el desarrollo de esta etapa del estudio, es importante dar a conocer el estado
AS-IS de la empresa para acto seguido presentar el estado TO-BE de la propuesta en base
al modelo SCOR. Se hace hincapié que el Centro Comercial solamente realiza los
procesos de aprovisionamiento y devolucion como se puede observar en la llustracion 14

que se presenta a continuacion.

llustraciéon 14: Estado AS-IS del Centro Comercial Suiza

TIED | [P

Para el diagrama del estado AS-IS se utilizé la nomenclatura que maneja el SCOR por lo

que sS1isignifica aprovisionamiento de producto en stock que es la forma como se
abastece la empresa y sSR1 que significa devolucion de producto defectuoso. A
continuacidn, se puede observar lo que propone el presente estudio, el cual es el estado
TO-BE del Centro Comercial Suiza.

llustracién 15: Estado TO-BE del Centro Comercial Suiza




Siguienza Pefiafiel 43

El funcionamiento futuro de la Cadena de Suministro del Centro Comercial estara
esquematizado en la llustracion 15, los procesos de gestion que se han tomado en cuenta,

estan en directa relacion con la empresa, los proveedores y los clientes para de esta
manera realizar la configuracion de los procesos.

Tabla 4: Configuracion de procesos segun el modelo SCOR en el **Centro Comercial
Suiza™



CONFIGURACION DE PROCESOS

Planificacion (P)

Aprovisionamiento (S)
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Devolucion (SR)

P2: Planificacion del
aprovisionamiento

P5: Planificacion de
la devolucion

S1: Aprovisionamiento de
Producto en stock

SR1: Devolucién de Producto
defectuoso en
Aprovisionamiento

P2.1: Identificar y P5.1: Evaluar los

priorizar los .
. requerimientos de las
requerimientos del .
devoluciones
producto

S1.1: Programar entrega de
productos

SR1.1: Identificar la condicion
del producto defectuoso

P2.2: Identificar y
priorizar los recursos
del producto

P5.2: Identificar y
evaluar el retorno de
recursos

S1.2: Recibir Producto

SR1.2: Disponer de producto
defectuoso

P2.3: Balancear P5.3: Balancear

recursos y recursos y
requerimientos del requerimientos de
producto devolucion

S1.3: Verificar Producto

SR1.3: Solicitar la autorizacion
de devolucion del producto
defectuoso

P2.4: Establecer
planes de
abastecimiento

P5.4: Establecer y
comunicar planes de
devolucion

S1.4: Transferir Producto

SR1.4: Programar él envié de
producto defectuoso

Procesos de apoyo para la planificacién
(SEP)

S1.5: Autorizar pago a
proveedores

SR1.5: Devolver producto
defectuoso

EP.1: Administrar las reglas de negocio para
el proceso de planificacién

Procesos de apoyo para el
abastecimiento (SES)

Procesos de apoyo para la
devolucion (SER)

EP.2: Administrar el desempefio de la cadena
de suministro

ES.1: Administrar reglas de
negocio de
aprovisionamiento

ER.1: Administrar reglas de
negocio de devolucion

EP.3: Administrar la gestion de datos de
planificacién

ES.2: Evaluar el desempefio
del proveedor

ER.2: Gestionar el rendimiento
de los procesos de devolucion

EP.4: Administrar el inventario integrado de
la cadena de suministro

ES.3: Administrar datos de
aprovisionamiento

ER.3: Administrar datos de
devolucion

EP.5: Administrar los activos integrados de la
cadena de suministro

ES.4: Administrar inventario
de productos

ER.4: Administrar el inventario
de devolucion

EP.6: Administrar el transporte integrado de
la cadena de suministro

ES.5: Administrar los activos

ER.6: Administrar el transporte
de devolucion

EP.7: Administrar la configuracion de
planificacion

ES.6: Gestionar el producto
entrante

ER.7: Administrar la red de
devolucion

EP.8: Administrar los requisitos
reglamentarios y el cumplimiento del proceso
de planificacion

ES.7: Administrar la red de
proveedores

ER.8: Administrar los requisitos
reglamentarios y el cumplimiento
del proceso de devolucion

EP.9: Administrar los riesgos de planificacion
de la cadena de suministro

ES.9: Administrar el riesgo
de aprovisionamiento de la
cadena de suministro

ER.9: Administrar los riesgos de

devolucion de la cadena de
suministro

EP.10: Alinear el plan de la unidad de la
cadena de suministro con el plan financiero

ES.10: Gestionar contratos
de proveedores

Fuente: SCOR, adaptado

Nivel 1: Procesos de
gestion - Alcance

Nivel 2: Configuracion

Nivel 3: Actividades
del proceso
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Para facilitar el entendimiento de la configuracion de procesos se realizo la Tabla
4, la cual es una guia donde se sintetiza los procesos de planeacion, aprovisionamiento y
devolucidn los cuales son parte del nivel 1, como se sabe el proceso de planear esta ligado
al proceso de aprovisionamiento y al proceso de devolucion, debido a que para un correcto
funcionamiento debe existir una planeacion que lo anteceda. Ademas, del
aprovisionamiento del producto en stock y la devolucion del producto defectuoso en
aprovisionamiento, los cuales conforman el nivel 2 y estos a su vez se encadena con los
procesos que conforman el nivel 3. De la misma manera existen procesos de apoyo para
todos los procesos llamados “Procesos de Apoyo”. Todos juntos apoyan a la ejecucion de

la cadena de suministro.

A continuacion, se va a abordar detalladamente cada uno de los procesos, con sus
respectivos atributos de rendimientos, métricas, mejores préacticas, diagrama de flujo de

entradas y salidas, culminando con los procesos de apoyo.

3.4 Gestidn de Planificacion en base al Modelo SCOR.10

La gestidn de planificacion es la relacion entre los recursos que se tiene y los que
les faltan, dando como resultado la planificacion para satisfacer la demanda teniendo en
cuenta sus politicas de stock y niveles de inventario. De esta etapa depende su correcta
gestion por lo que se debe basar en datos reales y confiables.

3.4.1 Planificacion del Aprovisionamiento (sP2)
El centro comercial en este proceso tiene que representar la proyeccion de los
productos que se requieren para cumplir con el aprovisionamiento de la cadena de

suministro.

A continuacion, se da a conocer los atributos de rendimientos y las métricas

necesarias para la planificacion de aprovisionamiento.



Tabla 5: Atributos de rendimiento y métricas de la planificacion de
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aprovisionamiento

Atributos de Rendimiento Métricas Responsable
-Tiempo de ciclo de planear el Jefe del
. aprovisionamiento proceso de
Velocidad de respuesta de planificacion
la cadena de suministro -Tiempo de ciclo del cumplimiento de cada Jefe del
proceso de
orden S
planificacion
-Retorno de los activos fijos de la cadena de Jefe del
e proceso de
suministro SN
planificacion
Activos fijos de la cadena Retorno del capital de trabai ;]efe deé
de suministro i pitaf de trabajo Proceso e
planificacién
Jefe del
-Tiempo de ciclo de efectivo a efectivo proceso de
planificacion
Costo de la cadena de - . . Jefe del
. -Costo para planificar el aprovisionamiento proceso de
suministro e
planificacion

Fuente: SCOR, adaptado

3.4.2 Mejores préacticas de planificacion de aprovisionamiento

A continuacion, se presenta las mejores préacticas del proceso de planificacion de

aprovisionamiento que se sugiere para el Centro Comercial, las cuales deben ser

implementadas para llegar al estado deseado de la cadena de suministro.
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Tabla 6: Mejores practicas de planificacion de aprovisionamiento

Mejores Précticas Descripcion

-Seleccione proveedores con el sistema EMS
que significa servicio de gestion empresarial,
el cual consiste en tener proveedores que son

Seleccione Proveedores con

EMS? : L .
fabricantes, distribuidores y comercializan
toda clase de productos
Identificar proveedores con -Procesos para identificar proveedores con
registros ambientales buenas normas ambientales

Existen distintos vinculos para
asegurar que las interrupciones y
oportunidades en los recursos de

materiales se comuniquen y
actien de manera rapida y
precisa.

-Enlaces digitales bidireccionales como XML?3
y EDI* o redes de abastecimiento de internet a
la vinculacion de servicio al cliente.

Todos los actores de la cadena de
suministro, incluidos los socios
estratégicos deben tener
visibilidad del plan de
aprovisionamiento.

-Sistemas de gestion de la cadena de
suministro

-Proveedores que tengan o compren

Proveedores ecoldgicos ) -
materiales ecoldgicos

Enlaces EDI que significa
intercambio electronico de datos
0 recursos entre proveedores
como inventario, disponibilidad
de capacidad etc.

-Planificacion de recursos entre empresas con
comunicacion EDI* o internet.

Fuente: SCOR, adaptado

3.4.3 Entradas y salidas del proceso de planificacion de aprovisionamiento

A continuacion, se presenta un diagrama de flujo con todas las entradas y salidas
del proceso de planificacion de aprovisionamiento, en el cual se detallan los procesos que
contiene informacion relevante para el correcto funcionamiento del proceso de

planificacion.

2 EMS: “Enterprise Management Service” Servicio de Gestién Empresarial
3 XML: “eXtensive Markup Language” Lenguaje de Marcas Extensible
4 EDI: “Electronic data interchange” Intercambio Electronico de Datos



ENTRADAS

-Planes de entrega P4.4
-Datos de planificacion
EP.3
-Planes de la cadena de
suministro P1.4

-Requerimientos del - 5

articulo EP.7
-Requerimientos de
devolucion de
aprovisionamiento P5.4
-Rutas del producto EP.7

-Disponibilidad de
inventario S1.4
-Disponibilidad del
producto
-Producto bajo pedido

S11 —>

-Objetivo de niveles del
inventario de productos
ES.4
-Datos de planificacion
EP.3

-Politicas de
planificacion EP.1

producto P2.1
Aprovisionamiento de
productos P2.2

sP2.1

SP2.2

-Requerimientos del ,

sP2.3

sP2.4

Siguienza Pefiafiel 48

SALIDAS

Requerimientos
del producto P2.3

Requerimientos
del producto P2.3

Planes de
aprovisionamiento
P1.2, P5.1, P5.2 ES.3,

5 sP2.1: Identificar y priorizar los requerimientos del producto
6sP2.2: Identificar y priorizar los recursos del producto
7'sP2.3: Balancear recursos y requerimientos del producto

8 sP2.4: Establecer planes de abastecimiento

ES.4,S1.1,S2.1,
S3.1,S3.3
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Fuente: SCOR, adaptado

3.4.4 Planificacion de las Devoluciones (SP5)

En este proceso la empresa tiene que establecer y ajustar planes de accion o tareas

para las devoluciones no planificadas de productos vendidos, como de los productos

adquiridos por aprovisionamiento.

Tabla 7: Atributos de rendimiento y métricas de la planificacion de devolucion

Atributos de Rendimiento Meétricas Responsable
Velocidad de respuesta de [ -Tiempo de ciclo del cumplimiento de cada rﬁfgs%e(lje
la cadena de suministro orden Proceso de
planificacién
Coste de la cadena de . Jefe del
. -Costo de planear la devolucién proceso de
suministro e
planificacion

Fuente: SCOR, adaptado

3.4.5 Mejores précticas de la planificacion de la devolucion

A continuacion, se presentan las mejores practicas del proceso de planificacion de

las devoluciones que se deben implementar en el Centro Comercial Suiza.

Tabla 8: Mejores practicas de la planificacion de devolucion

Mejores Practicas

Descripcion

Planificar y proyectar la
devolucién de externalizacién
(outsourcing).

-Planificacion y prondstico de los procesos de

devolucion de outsourcing.

-Sistemas de planificacion de la demanda para
pronosticar las rentabilidades, predecir las
Utilizar la planificacion de la tasas de rendimiento de los productos o
demanda. componentes reutilizables, determinar la
demanda en un mercado de reventa y
proyectar un flujo de ingresos.

Fuente: SCOR, adaptado

3.4.6 Entradas y salidas del proceso de planificacién de la devolucién

A continuacion, se va a presentar un diagrama de flujo con todas las entradas y

salidas del proceso de planificacion de la devolucion, en el cual se puntualizan los

procesos que contiene informacion relevante para el correcto funcionamiento del proceso

de planear.




ENTRADAS

-Rutas del producto EP.7
-Requerimientos del articulo
EP.7
-Politicas de devolucion ER.8
- Planes de suministro P.2.4

-Historico de devoluciones

SR1.3, SR2.3, SR3.3, — SP5 1

-Requerimientos del proceso de
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SALIDAS

Requerimientos

devolucion ES.1, ER.1
-Datos de planificacion EP.3
- Planes de entrega P4.4
-Planes de la cadena de
suministro P1.4

-Estrategia de inventarios EP.4
-Capacidades del proceso de
devolucion EP.2
-Datos de planificacion EP.3
-Objetivos de inventario de
devolucién ER.4
-Politicas y acuerdos de

transporte de devolucion
-Datos sobre la capacidad de
devolucién ER.3

SP5.2

10

del producto P5.3

-Decision de compra EP5
-Capacidad proyectada interna
EP5
-Planes de entrega P4.4
-Planes de aprovisionamiento
P2.4
-Reglas de negocio del proceso
de devolucién ES.1, ER.1

-Recurso de devolucién P5.2
-Requisitos de devolucion P5.1 p——»
-Politicas de planificacion de

sP5.3

devolucién EP.1
-Plan de mejora del rendimiento
de la cadena de suministro EP.2

1111

sP5.4

12

Requerimientos
del producto P5.3

% sP5.1: Evaluar los requerimientos de las devoluciones
10sp5.2: Identificar y evaluar el retorno de recursos

11 sP5.3: Balancear recursos y requerimientos de devolucion
12 sp5.4: Establecer y comunicar planes de devolucion

-Planes de retorno
SR1.2, SR2.2,
SR3.2
-Procedimientos
del proceso ER1,
ER.2
-Requisitos de la
entrega de
devolucion P4.1
-Politicas de
devolucion ER.1
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Fuente: SCOR, adaptado

3.4.7 Procesos de apoyo para la planificacion (SEP)

Los procesos de apoyo de planificacion son la recopilacion de procesos asociados
con la gestion y el seguimiento de los datos del proceso de planear, el rendimiento y las
relaciones existentes. Es importante destacar que dichos procesos son un soporte a la toma
de decisiones del proceso de planificacion. Sin embargo, algunos procesos de soporte no
aplican en el centro comercial, no obstante, se consideraron por si en algin momento

Ilegaran a necesitar.
EP.1: Administrar las reglas de negocio para el proceso de planear

Son reglas para manejar negocios, es decir, desarrollar y mantener estandares de
desempefio de clientes y canales de toda la cadena de suministro como niveles de servicio
y niveles de comercializacion. Las reglas de negocio alinean las politicas del proceso de

planear con la estrategia de negocios, metas y objetivos que tiene el centro comercial
EP.2: Administrar el rendimiento de la cadena de suministro

Es el proceso de medir el rendimiento real de la cadena de suministro de acuerdo
con estandares internos y/o externos para desarrollar e implementar un plan de accion
para lograr niveles de rendimiento especificos con el objetivo que el centro comercial

tenga un buen servicio al cliente.
EP.3: Administrar la gestion de datos de planear

El centro comercial debe recopilar, integrar y mantener la exactitud de la
informacion del cumplimiento de la cadena de suministro necesaria para planificar el

equilibrio de los recursos de la cadena de suministro a los requisitos de demanda.
EP.4: Administrar el inventario integrado de la cadena de suministro

El centro comercial debe establecer la estrategia de inventario de la cadena de
suministro total y planificar los limites o niveles totales de inventario incluyendo modelos

de reabastecimiento y mezcla de productos y almacenes.
EP.5: Administrar los activos integrados de la cadena de suministro (No aplica)

El proceso de definicion de la estrategia de la fabricacion interna versus la
fabricacion por contrato frente a la logistica de terceros y luego la adquisicion,
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mantenimiento y disposicién de los activos de una organizacion para operar la cadena de

suministro integrada.
EP.6: Administrar el transporte integrado de la cadena de suministro (No aplica)

El proceso de definicion de una estrategia integrada de transporte de la cadena de
suministro y el mantenimiento de la informacidén que caracteriza los requerimientos

totales de transporte de la cadena de suministro.
EP.7: Administrar la configuracion de planificacion

El centro comercial tiene que definir y establecer informacion sobre una red de
cadena de suministro Gnica para un grupo de productos similares o complementarios a lo
largo de todo su ciclo de vida, que incluye la evaluacion de las necesidades del mercado,
la elaboracidn del producto (desarrollo, introduccién y produccidn), la discontinuidad del
producto y el servicio post-venta. También incluye la gestion de subprocesos criticos
necesarios para la gestion del ciclo de vida como requerimientos de productos y

planificacion de promociones.

EP.8: Administrar los requisitos reglamentarios y el cumplimiento del proceso de

planificacion

El proceso de identificar y cumplir con la documentacion reglamentaria y las
normas de proceso establecidas por entidades externas (es decir, gobierno, funcionarios
de comercio, etc.) al planificar la red de cadena de suministro integrada.

EP.9: Administrar los riesgos de planear de la cadena de suministro

El proceso de identificar, coordinar y gestionar riesgos de la cadena de suministro

al alinearse con el programa general de gestion de riesgos de negocio.

El riego de la cadena de suministro se define como cualquier incertidumbre que
puede afectar al centro comercial de una manera potencialmente negativa. El plan de
gestion de la cadena de suministro con el factor de riesgo incluye la identificacion del
riesgo potencial, la evaluacion de la probabilidad y el impacto potencial del riesgo y la

planificacion de estrategias de mitigacion del riesgo.

EP.10: Alinear el plan de la unidad de la cadena de suministro con el plan financiero
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El proceso de revision de la capacidad de la cadena de aprovisionamiento a largo
plazo y los planes de recursos, dados los aportes de los planes estratégicos y de negocios.
Esto incluye la revision no so6lo del pronostico agregado y las proyecciones relacionadas
con la cadena de suministro, aprovisionamiento, hacer y planes de entrega, sino también

las suposiciones de negocio.

3.5 Gestidn de Aprovisionamiento en base al Modelo SCOR.10
Los procesos asociados con el pedido, entrega, recepcion y transferencia de

materias primas productos o servicios.

3.5.1 Aprovisionamiento de Producto en Stock (sS1)

La metodologia que utiliza el Centro Comercial Suiza para el proceso de
aprovisionamiento, se basa en la demanda segun las necesidades de los clientes; lo que
significa mantener un nivel predeterminado de inventarios para el abastecimiento de sus
productos. (Donald Bowersox) argumenta que es la capacidad de tener inventario cuando

el cliente lo necesita para lograr una fidelizacion de los usuarios evitando costos altos de

inventario.

Tabla 9: Atributos de rendimiento y métricas del proceso de aprovisionamiento

Atributos de Rendimiento

Meétricas

Responsable

Velocidad de respuesta de
la cadena de suministro

-Tiempo de ciclo de aprovisionamiento

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

-Tiempo de ciclo del cumplimiento de cada
orden

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

Coste de la cadena de
suministro

-Costo de aprovisionamiento

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

-Costo de adquisicion de productos

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

Activos fijos de la cadena
de suministro

-Retorno de los activos fijos de la cadena de
suministro

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

- Retorno del capital de trabajo

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

-Dias de inventario de productos

Jefe del proceso de
aprovisionamiento

Fuente: SCOR, adaptado
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3.5.2 Mejores practicas del aprovisionamiento de producto en stock
A continuacién, se presentan las mejores practicas del proceso de
aprovisionamiento de producto en stock que se deben implementar en el Centro

Comercial Suiza.

Tabla 10: Mejores practicas del aprovisionamiento de producto en stock

Mejores Précticas Descripcion

Seleccidn de proveedores con

. . -Seleccion de proveedores con sistemas EMS
Enterprise Management Service

-Proveedores que tengan o compren

Proveedores ecoldgicos ) -
materiales ecologicos

Fuente: SCOR, adaptado

3.5.3 Entradas y salidas del proceso de aprovisionamiento de producto en stock

A continuacion, se va a presentar un diagrama de flujo con todas las entradas y
salidas del proceso de aprovisionamiento de producto en stock, en el cual se detallan los
procesos que contiene informacion relevante para el correcto funcionamiento del proceso

de aprovisionamiento.



Siglienza Pefiafiel 55

ENTRADAS SALIDAS
. 13
-Planes de suministro P2.4
-Rendimiento del proveedor Producto bajo pedido
ES.2 » §S1.1 P2.2, ES.10
-Seleccion de logistica ES.6
-Recibos programados
S1.1,S2.1,S3.3 v 14
-Requerimientos de Verificacion de recibos
produccion P3.1 > SS]. . 2 " ES.1,ES.2,ES.6, ES.S,
-Rutas del producto EP.7 S1.3,S1.4,S2.4,S3.5,S3.6
15
-Verificacion de recibos Verificacion de recibos
S1.2,S1.3,S2.2,S2.3,S3.4,
o sS1.3 S1.2, 513, S2.2, S2.3,
S3.4,S3.5
. ., . . 16
-Ubicacién del inventario
de productos ES.4 -Salida de datos de
-Verificacion de recibo > SS 1 i 4 inventario ES.4
S1.2,S1.3,S2.2, S2.3, S3.4, -Producto transferido S1.5,
S3.5 S2.5,S3.7
-Disponibilidad de
inventario P2.2, P3.2, ES.4

17

-Producto transferido S1.4,

S2.4,53.6 SS 1 . 5

-Condiciones de pago
ES.10

\ 4

Fuente: SCOR, adaptado

13.551.1: Programar entrega de productos
14 551.2: Recibir producto

15 551.3: Verificar producto

16 $51.4: Transferir producto

17sS1.5: Autorizar pago a proveedores
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3.5.4 Procesos de apoyo para el Aprovisionamiento (SES)

La coleccion de procesos asociados con la gestion y el seguimiento de los datos
del proceso de aprovisionamiento, el rendimiento y las relaciones. Es relevante mencionar
que dichos procesos son un soporte a la toma de decisiones del proceso de
aprovisionamiento. Sin embargo, algunos procesos de soporte no aplican en el centro

comercial, no obstante, se consideraron por si en algin momento llegaran a necesitar.
ES.1: Administrar reglas de negocio de aprovisionamiento

Aqui se definen los criterios para la obtencion de reglas de negocio que se traducen
en directrices y politicas para llevar a cabo negocios dentro del supermercado y otras
entidades legales. Las reglas de negocio de aprovisionamiento incluyen: seleccion de

proveedores y procesos de negociacion, desempefio de cumplimiento y entrega.
ES.2: Evaluar el desempefio del proveedor

El centro comercial debe medir el rendimiento real de los proveedores con
respecto a las normas y politicas de la empresa, proporcionando retroalimentacion para
lograr y mantener el rendimiento requerido para satisfacer las necesidades comerciales

y/o competitivas de los clientes.
ES.3: Administrar datos de aprovisionamiento

El centro comercial debe tener un registro de los datos de aprovisionamiento el
cual consiste en tener los datos del perfil del proveedor, las finanzas, la calidad y el

desempefio de la entrega.
ES.4: Administrar inventario de productos

El proceso de establecer y mantener inventarios fisicos e informacién del flujo de
inventario. Esto incluye la gestion de almacenes e inventarios fisicos. Para los servicios,
esto puede incluir el seguimiento del nimero de proveedores de servicios y los recursos

financieros comprometidos en un momento dado.
ES.5: Administrar los activos (no aplica)

El proceso de adquisicion, mantenimiento y disposicion de los activos de una
organizacion ubicados en las instalaciones de un proveedor y/o abastecimientos externos,

que se utilizan para operar la cadena de suministro.
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ES.6: Gestionar el producto entrante

Es el proceso de definicion y mantenimiento de la informacion que caracteriza la
gestion logistica de las entregas de los proveedores, incluidos los bienes y servicios fisicos
y electronicos. Esto incluye, la seleccion y gestion de los transportistas, el seguimiento
de las entregas de los productos.

ES.7 Administrar la red de proveedores

El supermercado debe definir y mantener una red Unica de proveedores para
entregar un conjunto de productos especificos. Esto considera, el establecimiento de un
nuevo proveedor o el mantenimiento de un proveedor existente y todas las tareas y
actividades relacionadas con la identificacion y calificacion del proveedor y la
finalizacion de los términos y condiciones de abastecimiento. Asi mismo, la gestion de
un proceso de certificacion de proveedores, incluye la certificacion de nuevos

proveedores y el mantenimiento del estado actual de los proveedores existentes.
ES.9: Administrar el riesgo de aprovisionamiento de la cadena de suministro

Es el proceso de gestion de los riesgos de aprovisionamiento dentro de un
programa de riesgo de cadena de suministro global. Esto incluye la identificacion y
evaluacion de los riesgos de aprovisionamiento, asi como la planificacion e
implementacidn de las respuestas a los riesgos de aprovisionamiento. Los riesgos de este
proceso son eventos potenciales que podrian afectar la capacidad de la organizacion o de
los proveedores para entregar la materia prima o productos de manera oportuna a un costo

razonable con una calidad aceptable.
ES.10: Gestionar contratos de proveedores

El centro comercial debe gestionar 6rdenes de compra o contratos de proveedores
existentes; mediante, la gestion de precios, la resolucién de problemas, la aplicacién de
términos y condiciones y el mantenimiento de un estado preciso para las ordenes de

compra existentes o contratos.

3.6 Gestion de Devolucion en base al Modelo SCOR.10
La gestién de devolucidn hace referencia a los procesos asociados con el traslado
de un producto de un cliente a través de la cadena de suministro, para tratar los defectos

que tiene el producto, el pedido o para llevar a cabo actividades de mantenimiento.
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3.6.1 Devolucién en el aprovisionamiento de un producto defectuoso (sSR1)
La determinacion de la devolucion y disposicion de productos defectuosos tal
como se define en las reclamaciones de garantia, retiro de productos, productos no

conformes y otras politicas similares, ademas del reemplazo apropiado.

El producto defectuoso de devoluciones admite cualquier tipo de producto que
no cumpla con las especificaciones (incluida la falta de conformidad de la orden, como
la entrega tardia o la entrega incorrecta). Las reglas de negocio de la empresa determinan
la definicion de 'defectuoso’. La disposicién fisica del producto puede no ser parte del

proceso de devolucion.

Tabla 11: Atributos de rendimiento y métricas del proceso de devolucién del producto

defectuoso

Atributos de Rendimiento

Meétricas

Responsable

Velocidad de respuesta de
la cadena de suministro

-Tiempo de ciclo de devolucion

Jefe del proceso de
devolucion

-Tiempo de ciclo del cumplimiento de cada
orden

Jefe del proceso de
devolucién

Costo de la cadena de
suministro

-Costo de devolucién de aprovisionamiento

Jefe del proceso de
devolucién

Activos fijos de la cadena
de suministro

-Retorno de los activos fijos de la cadena de
suministro

Jefe del proceso de
devolucién

- Retorno del capital de trabajo

Jefe del proceso de
devolucién

Fuente: SCOR, adaptado

Es relevante conocer que el Modelo de Referencia SCOR no tiene todavia definido

las mejores practicas de la devolucion en aprovisionamiento de un producto defectuoso.

3.6.2 Entradas y salidas del proceso de devolucion en aprovisionamiento de un
producto defectuoso.
A continuacion, se va a presentar un diagrama de flujo con las entradas y salidas
del proceso de devolucidn en aprovisionamiento de un producto defectuoso, en el cual se
detallan los procesos que contiene informacidn relevante para el correcto funcionamiento

del proceso de devolucion.
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ENTRADAS

-Reglas de negocio para el
proceso de devolucién ES.1,

18

SALIDAS

-Datos deEgF;.r;ntia ER.8 SS R 1 . 1

-Gestionar la politica de
devoluciéon ER.8

19

-Devolucion de producto
defectuoso SR1.2, SR1.3,

Devolucién de producto
defectuoso

sSR1.2

SR1.4, SR1.5
-Planes de devolucion P5.4

A\ 4

20

-Devolucion de producto
defectuoso SR1.2, SR1.3,

\ 4

-Disponibilidad de
inventario para la
devolucion SR1.3, SR1.4,
SR1.5, SR2.3
-Ubicacién del Producto
ER.4
-Producto defectuoso
devuelto SR1.2, SR1.3

sSR1.3

SR1.4, SR1.5
-Instructivos de devolucion
-Autorizacion de devolucion

-Disponibilidad de inventario
para devolucién SR1.2, SR2.2,
SR3.2, ER.4

A

21

-Autorizacién de la devolucion

-Datos de envio SR1.4,
SR2.4, SR3.4
-Autorizacion de
devolucion
-Historio de devolucion
P5.1
- Producto defectuoso
devuelto SR1.2, SR1.3

SR1.3, SR3.3
-Devolucion de producto SS R 1 " 4
defectuoso SR1.2

-datos de envid SR1.3, SR2.3,
SR3.3

-Devolucion del producto
defectuoso SR1.2, SR1.3,
SR1.4, SR1.5
Devolucion del producto

} 22

sSR1.5

v

-Devolucién programada
de productos defectuosos
SR1.5
-Producto defectuoso
devuelto SR1.2, SR1.3,
SR1.4, SR1.5

defectuoso SR1.2, SR2.2,
SR3.2, ER.4
Devolucion programada de
productos defectuosos SR1.4 Fuente: SCOR, adaptado

18 s$SR1.1: Identificar la condicién de producto defectuoso

19 sSR1.2: Disponer de producto defectuoso

20 sSR1.3: Solicitar la autorizacion de devolucién del producto defectuoso
21 sSR1.4: Programar él envio de producto defectuoso

22 s$SR1.5: Devolver producto defectuoso

-Documentos de envio
-Producto defectuoso
devuelto SR1.2, SR1.3,
SR1.4.SR1.5
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3.6.3  Procesos de apoyo para la Devolucion (sER)

Son el grupo de procesos asociados con la gestion y el seguimiento de los datos
del proceso de devolucion y el rendimiento. Estos procesos son un soporte a la toma de
decisiones del proceso de devolucién, sin embargo, algunos procesos de soporte no
aplican en el centro comercial, no obstante, se consideraron por si en algin momento

Ilegaran a necesitar.
ER.1: Administrar reglas de negocio de devolucion

El centro comercial debe establecer, mantener y aplicar criterios de apoyo a la
decision para la planificacion de devolucion que se traducen en reglas para llevar a cabo
negocios. Estas reglas alinean las politicas del proceso de devolucion con la estrategia de

negocio, metas y objetivos que tiene el supermercado.
ER.2: Gestionar el rendimiento de los procesos de devolucion

Este proceso depende de medir el rendimiento real del proceso de retorno contra
estandares internos y/o externos para desarrollar e implementar un curso de accion para

lograr niveles de rendimiento neutrales para el centro comercial.
ER.3: Administrar datos de devolucién

Consiste en recopilar, integrar y mantener la exactitud de la informacion de
ejecucion de retorno necesaria para planificar la recuperacion de los recursos de la cadena

de suministro.
ER.4: Administrar el inventario de devolucion

Es el procedimiento de establecer una estrategia de inventario del proceso de

devolucién y planificar los limites o niveles de inventario.
ER.6: Administrar el transporte de devolucion (No aplica)

Sistema de proporcionar el transporte de menor costo de un producto devuelto
desde una ubicacion del cliente a la ubicacion del proveedor de servicios dentro de los
plazos especificados.

Puede incluir actividades de transporte interino llevadas a cabo en méas de una
ubicacion de proveedores de servicios. Incluye la definicion e implementacion de una

estrategia de transporte de retorno en toda la cadena de suministro, el mantenimiento de
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la informacion relacionada con el transporte (tasas, plazos de entrega) y la gestion del

rendimiento del transporte.
ER.7: Administrar la red de devolucién

Es el proceso en el que las ubicaciones de los proveedores de servicios y clientes
involucradas en el flujo de devolucién se definen y se mantienen en toda la cadena de
suministro. Las ubicaciones incluyen sitios de clientes y proveedores al por menor y al
por mayor, instalaciones de fabricacion, centros de distribucion, almacenes y depésitos

de reparacion.

ER.8: Administrar los requisitos reglamentarios y el cumplimiento del proceso de

devolucién (No aplica)

El sistema de identificar y cumplir con la documentaciéon reglamentaria y las
normas de proceso establecidas por entidades externas, es decir, funcionarios

gubernamentales, comerciales, etc. al planificar la devolucién de activos.
ER.9: Administrar los riesgos de devolucién de la cadena de suministro

El procedimiento de gestion de los riesgos de devolucion dentro de un programa de
riesgos de la cadena de suministro global; mediante, la identificacion y evaluacion de los
riesgos de devolucion, asi como la planificacion e implementacion de las respuestas a los
riesgos de devolucion los cuales incluyen eventos potenciales que podrian afectarle o la
capacidad del cliente para devolver mercancias de manera oportuna a un costo razonable
con un dafio minimo. La gestion de riesgos incluye: mitigacion, ya sea reduciendo el

impacto de un evento de riesgo o reduciendo la probabilidad de que ocurra.

3.7 Plan de accién para la implementacion de Modelo de Referencia SCOR
en el “Centro Comercial Suiza”

La implementacion del Modelo de Referencia SCOR exige un conjunto de
habilidades de todas las personas encargadas de los procesos de la empresa. Este plan de
accion estd conformado por tres etapas, las cuales deben ser desarrolladas para la
implementacion del modelo, estas fases son: implementacion y alcance del modelo
SCOR, implementacion de las métricas de nivel 1y 2 y benchmarking, configuracion de
los procesos de gestion planificacion, aprovisionamiento y devolucion del “Centro

Comercial Suiza”
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3.7.1 Implementacién y alcance del modelo SCOR

En la primera etapa se debe abarcar la implementacion y el alcance del modelo
SCOR en el centro comercial. Las actividades propuestas son cubiertas por la persona
que elabord el estudio y el gerente. En la siguiente tabla se detalla cada actividad que

conforma esta etapa y el responsable de la misma.

Tabla 12: Etapa 1. Implementacion y alcance del Modelo SCOR

N“”?e.m e Actividad Responsable
actividad
1 Definir el Alcance de la Ing. Produccion y
cadena de suministro Operaciones
9 Socializar el Modelo de Ing. Produccion y
Referencia SCOR Operaciones
3 Designar gl responsable del Gerente
manejo del modelo
Realizar pruebas al
4 responsable sobre el Ing. Produccion y
manejo y funcionamiento Operaciones
del modelo
Evaluar las competencias .,
Ing. Produccion y
5 del responsable para el .
. Operaciones
manejo del modelo
6 Pasar al desarrollo Ing. Produ_ccmn y
Operaciones

3.7.2 Implementacion de las métricas de nivel 1y 2 y Benchmarking

Luego de haber culminado satisfactoriamente con la etapa 1 que es la
implementacion y alcance del Modelo SCOR, se debe proceder con la implementacion de
las métricas de nivel 1y 2 y con el benchmarking, esto constituye la etapa nimero dos del
plan de accidn cuyas actividades estan a cargo del gerente y Unicamente para hacer el
benchmarking se necesita la contratacion de la organizacién APCQ.

Tabla 13: Etapa 2. Implementacion de las métricas de nivel 1y 2 y Benchmarking

N“”f‘e.m de Actividad Responsable
actividad
Establecer las métricas de nivel 1y
1 . Gerente
2 necesarias para cada proceso
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Definir los indicadores de nivel 1y

2 2 asociados al atributo de Gerente
confiabilidad
Definir los indicadores de nivel 1y
3 2 asociados al atributo de velocidad Gerente
de atencion
4 Definir los indicadores de nivel 1y Gerente

2 asociados al atributo de costo

Definir los indicadores de nivel 1y
5 2 asociados al atributo de gestion Gerente
de activos fijos

- Ingresar los indicadores en la
6 Gerente
Tabla 2: Atributos de Rendimiento
Configurar las condiciones de cada

! uno de los indicadores Gerente
Realizar pruebas de

8 funcionamiento de la tabla Gerente

9 Validar la tabla Gerente

10 Utilizar la tabla Gerente

11 Realizar el benchmarking con los Organizacién APCQ

indicadores de la tabla

Tomar decisiones con el resultado
12 . Gerente
del benchmarking

3.7.3 Configuracion de los procesos de gestion de planificacion, aprovisionamiento y
devolucion del “Centro comercial Suiza”

La tercera y ultima etapa esta formada por 28 actividades que constituyen la
aplicacion del modelo en el supermercado en los procesos de planificacion,
aprovisionamiento y devolucion. A continuacion, se describen cada una junto con el
responsable de su ejecucion.

Tabla 14: Etapa 3. Configuracion de los procesos de gestion de planificacion,
aprovisionamiento y devolucion del “Centro comercial Suiza”

NUmero de

actividad Actividad Responsable
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Describir el estado AS-1S del centro

1 . Gerente
comercial
Describir el estado TO-BE del centro
2 ) Gerente
comercial
Establecer y seleccionar la categoria de
3 procesos unicamente los procesos que Gerente
aporten valor al centro comercial
4 Definir la planificacion de Jefe del proceso de
aprovisionamiento planificacién
Seleccionar y proponer los atributos de
5 rendimiento y las principales métricas Jefe del proceso de
de la planificacion de planificacién
aprovisionamiento
5 Designar responsable del proceso de Jefe del proceso de
planificacion de aprovisionamiento planificacién
Seleccionar y proponer las mejores
o y prop NEJores Jefe del proceso de
7 practicas del proceso de planificacion planificacion
del aprovisionamiento
Disefar el diagrama de flujo de
: Jefe del proceso de
8 entradas y salidas del proceso de e
e 2, o ! planificacion
planificacion de aprovisionamiento
- e, . Jefe del proceso de
9 Definir la planificacion de devolucion  ProCes
planificacién
Seleccionar y proponer los atributos de
clonary proponer o Jefe del proceso de
10 rendimiento y las principales métricas T
g s planificacién
de la planificacién de devolucion
11 Designar responsable del proceso de Jefe del proceso de
planificacién de devolucion planificacién
Seleccionar y proponer las mejores
o y prop NEJores Jefe del proceso de
12 practicas del proceso de planificacion e
g planificacion
de devolucion
Disefar el diagrama de flujo de
: Jefe del proceso de
13 entradas y salidas del proceso de e
” S planificacion
planificacién de devolucion
14 Seleccionar y desarrollar los procesos Jefe del proceso de
de apoyo de planificacion planificacion
15 Definir el proceso de Jefe del proceso de
aprovisionamiento aprovisionamiento
Seleccionar los procesos que aportan
16 valor al centro comercial como es el Jefe del proceso de

caso del aprovisionamiento del
producto en stock

aprovisionamiento
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Seleccionar y proponer los atributos de
- I s Jefe del proceso de
17 rendimiento y las principales métricas . .
A y aprovisionamiento
de la planificacién de devolucion
18 Designar responsable del proceso de Jefe del proceso de
aprovisionamiento aprovisionamiento
Seleccionar y proponer las mejores
nary prop J Jefe del proceso de
19 practicas del proceso de - .
- . aprovisionamiento
aprovisionamiento
Disenar el diagrama de flujo de
. Jefe del proceso de
20 entradas y salidas del proceso de - .
. . aprovisionamiento
aprovisionamiento
Seleccion y desarrollo de los procesos
Jefe del proceso de
21 de apoyo del proceso de - .
-~ . aprovisionamiento
aprovisionamiento
- . Jefe del proceso de
22 Definir el proceso de devolucion proce
devolucion
Seleccionar los procesos que aportan
valor al centro comercial como es el
. Jefe del proceso de
23 caso de la devolucion de -
. . devolucion
aprovisionamiento de un producto
defectuoso
Seleccionar y proponer los atributos de
clonary proponer | o Jefe del proceso de
24 rendimiento y las principales métricas S
2o F ! devolucion
de la planificacion de devolucion
o5 Designar responsable del proceso de Jefe del proceso de
devolucion devolucion
26 Seleccionar y proponer las mejores Jefe del proceso de
practicas del proceso de devolucién devolucién
Disefio del diagrama de flujo de
) Jefe del proceso de
27 entradas y salidas del proceso de S
I devolucion
devolucion
28 Seleccionar y proponer los procesos de Jefe del proceso de
apoyo del proceso de devolucién devolucion

Por medio de estas tres etapas y el cronograma de ejecucion (anexo 2) se
cumpliria con el proceso de la implementacion del Modelo de Referencia SCOR.10 en el

“Centro Comercial Suiza”

A continuacién, se puede observar en la lustracion 16 un resumen del plan de

accion para la implementacion del Modelo SCOR.
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llustracion 16: Proceso de implementacién del Modelo de Referencia SCOR.10

Entrada PROCESO Salida

-Desarrollo del
Modelo de Modelo SCOR -Modelo de

Referencia Referencia

R.1 -Implementacion de R .10 apli
SCOR.10 Modelo SCOR SCOR.10 aplicado

De esta manera, se resume el plan de accion que debe seguir el centro comercial

para la implementacion Modelo de Referencia SCOR.10.

Por consiguiente, el estudio le proporciona al “Centro Comercial Suiza” un
modelo a ser implementado para que con ello se pueda mejorar los procesos de
aprovisionamiento y devolucion antecedidos por un proceso de planificacién, los cuales

contribuyen a la mejora al servicio al cliente del supermercado.
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo del presente estudio se ha identificado la importancia que tiene
englobar toda la cadena de suministro para una empresa, dando a conocer los problemas

que presenta en cada uno de sus procesos por medio de un modelo referencial.

El modelo SCOR, ha establecido un método estructurado para configurar los
procesos Y las actividades que tienen los mismos, acompafiados de los procesos de apoyo
para el oportuno y eficaz desarrollo de la cadena de suministro. Ademas, el uso del estado
AS-IS facilito la comprension y el comportamiento de la cadena de suministro para

establecer el estado deseado TO-BE del “Centro Comercial Suiza”.

Por medio de los atributos de rendimiento y las métricas se ha generado una
herramienta practica que permitird controlar los procesos de la cadena de suministro
poniendo énfasis a los procesos relacionados al cliente implementando el servicio post-
venta para asi alcanzar una mayor fidelizacion de los clientes, ademas, de alentar a

potenciales consumidores.

El modelo SCOR proporciona una lista de las mejores practicas que debe
incorporar la empresa para mejorar el servicio al cliente y la eficiencia de toda su red, las

cuales son obtenidas mediante un proceso de benchmarking.

Contar con un plan de accion y un cronograma (ver anexo 2) del mismo; va a
facilitar la implementacion del Modelo SCOR debido a que por medio de este plan se
resume las tres etapas que se deben realizar cada una con sus actividades respectivas con

el objetivo de que la implementacion sea realizada de la forma correcta.

Para implementar el Modelo SCOR es necesario un equipo humano que se haga
responsable de su proceso y haga el seguimiento del mismo. Con el fin, de que llegado el
momento pueda tomar las acciones correctivas adecuadas, rapidas y oportunas para

alcanzar los objetivos planteados y mejorar el rendimiento de la cadena de suministro.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que el “Centro Comercial Suiza” con la formulacion del modelo
puede alcanzar alto niveles de competitividad si hace la implementacion del mismo, el
cual es viable Unicamente si tiene como eje fundamental la estructuracion del modelo

referencial que ha sido expuesto en este estudio.

La implementacion del modelo SCOR es posible si cuenta con la participacion y
apoyo de todo el capital humano que conforma el centro comercial, el cual tiene que ser

capacitado para la comprension y correcto funcionamiento del Modelo SCOR.
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ANEXOS
ANEXO 1

ANALISIS SITUACIONAL INICIAL
Mercado
1. (/Qué mercado(s) atendemos y quiénes son nuestros clientes?
2. ¢Quiénes son nuestros proveedores?
3. ¢Quiénes son nuestros competidores?
4. ¢Qué percepcidn tienen nuestros clientes y competidores de nuestros productos/servicios?
5. ¢Cual es nuestro nivel de competitividad y participacion de mercado?
Personal
6. ¢Disponemos del personal necesario e idéneo en todos los niveles de la organizacién?
7. ¢Nuestras prestaciones cumplen con la ley y son comparables con las de nuestros competidores?
8. ¢Qué percepcidn tiene nuestro personal de nuestras prestaciones?
9. ¢Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?
10. ;Coémo logramos nuestro desarrollo organizacional?

Productos / Servicios

11.

¢ Cuales son nuestros productos/servicios preferidos por nuestros clientes?

12.

¢ Cual es la proporcién de nuevos productos/servicios en nuestra cartera de productos/servicios?

13.

¢ Cudl es la frecuencia de innovacion de nuestros productos/servicios?

14.

¢, Qué valor agregamos a nuestros productos/servicios?

15.

¢ Cudles son los niveles de productividad y calidad de nuestros productos/servicios?

Precios o retribuciones

16.

¢ Con qué criterios establecemos y revisamos nuestros precios de venta o retribuciones?

17.

¢ Qué condiciones y facilidades de negociacién ofrecemos a nuestros clientes?

18.

¢ COmo se comparan nuestros precios de venta o retribuciones con los de nuestros competidores?

19.

¢, Qué relacién tienen nuestros precios de venta o retribuciones con la calidad de nuestros productos?

20.

¢, Qué percepcion tienen nuestros clientes y competidores de nuestros precios o retribuciones?

Instalaciones y recursos

21.

¢ Disponemos de la infraestructura fisica e instalaciones necesarias y adecuadas?

22.

¢ Tenemos los equipos y la tecnologia disponibles para nuestro sector empresarial?

23.

¢ Tenemos procesos y métodos actualizados, efectivos y amigables con el medioambiente?

24.

¢ Gestionamos nuestro capital intelectual y la inteligencia del negocio que requerimos?

25.

¢lnnovamos nuestra infraestructura, instalaciones y recursos con la frecuencia necesaria?

Economiay finanzas o rendimiento

26.

¢ Cual es nuestra capacidad de reaccion frente a necesidades de inversién y desinversién?

27.

¢, Cuél es la naturaleza de nuestra estructura de capital y liquidez?

28.

A qué riesgos financieros estamos expuestos?

29.

¢ Coémo controlamos nuestra economia y finanzas empresariales?

30.

¢ Cual es la tendencia de nuestra rentabilidad o rendimiento?

Informacién y comunicacion

31.

¢ Cudles son nuestras fuentes de informacién sobre el entorno?

32.

¢, COmo seleccionamos, priorizamos y optimizamos la informacién?

33.

¢ Contamos con un sistema estructurado de comunicacion interna y externa?

34.

¢ Cual es la efectividad de nuestros sistemas informaticos?

35.

¢, Cual es la efectividad de nuestros sistemas comunicacionales?

Toma de decisiones

36.

¢ Como se estructura nuestro proceso de toma de decisiones?

37.

¢ Quién(es) toma(n) las decisiones claves para nuestra organizacion?

38.

¢ Con qué criterios tomamos nuestras decisiones claves?

39.

¢ Coémo influye la informacién con que contamos en las decisiones que tomamos?

40.

¢ Cudl es el grado de patrticipacién de nuestro personal en las decisiones que tomamos?

Contingencias

41.

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestro personal y recursos?

42.

¢, Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros procesos?

43.

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en nuestros productos / servicios?

44.

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el mercado?

45.

¢ Qué acciones tomariamos ante cambios imprevistos y criticos en el macro entorno y stakeholders?
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ANEXO 2
CRONOGRAMA DEL PLAN DE ACCION
MES ler MES 2do MES 3er MES 4to MES 5to MES 6to MES
Etapas Actividades 1 2 3| 4 1] 2| 3| 4] 1| 2| 3 1} 2| 3 1l 2| 3 1} 2| 3
Etapa 1:

Implementacion y
alcance de la cadena
de suministro

Desarrollar las actividades de la 1
hasta la 6, conforme al plan de
accion

Etapa 2:
Imple mentacion de
las métricas de nivel
ly2yel
benchmarking

Desarrollar las actividades de la 1
hasta la 12, conforme al plan de
accion

Etapa 3:
Configuracion de los
procesos de gestion

de planificacion,
aprovisionamiento y
devolucion del
""Centro Comercial
Suiza™

Desarrollar las actividades de la 1
hasta la 28, conforme al plan de
accion




Siglienza Pefiafiel 74





