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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo por objetivo la aplicacion del modelo SCOR
para mejorar los procesos empresariales de la cadena de suministros en una empresa
dedicada a la venta y ejecucion de mantenimientos a embarcaciones pesqueras en la
ciudad del Callao. La metodologia utilizada corresponde a una investigacion aplicada, de
tipo no experimental y transversal, cuyo analisis de datos cuantitativos se baso en la
aplicacion de un cuestionario basado en el método SCOR Yy clasificacion de los procesos
intervinientes en la cadena de suministros, teniendo de muestra 5 empleados de alto nivel,
incluyendo al gerente general de la empresa. Como resultado, se determind que
actualmente el modo de operacién de los procesos es de regular a deficiente, con una
calificacion promedio de 2.8 puntos en base una escala Likert de 5 puntos. Aunado a ello,
se valorizd cada proceso de primer nivel para visualizar la prioridad de atencion
requerida, encontrando que el planeamiento, la distribucion y la produccion son los de
mayor criticidad. En base al diagnostico realizado, existen oportunidades de mejora en la
cadena de suministro de la empresa, entre lo que resalta la necesidad de una mejor gestion
del almacén e inventarios, cuyas deficiencias actuales ocasionan demora en el

cumplimiento de los pedidos, incidiendo negativamente en el desempefio de la empresa.

Palabras clave: SCOR, Procesos, Cadena de suministros, mejora, mantenimiento.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.  Realidad problematica

Durante las Gltimas décadas, la globalizacion ha sido responsable de importantes cambios
en la economia y las sociedades, permitiendo un veloz crecimiento economico en la
mayoria de paises, lo que ha contribuido con el crecimiento del PIB mundial en un 25%
desde el afio 2000, para llegar hasta 75 trillones de dolares en el 2016 (Organizacion de
las Naciones Unidas [ONU], 2017). En este sentido, un gran numero de empresas buscan
obtener una mejora u optimizacion de sus procesos por medio de la automatizacion de
estos, con el objetivo de alcanzar una mayor competitividad, rentabilidad y distincion ante

la competencia (Alva, 2016).

Debido al ritmo de la demanda por parte del cliente, las cadenas de suministros se han
convertido en procesos claves para mantener funcionando las diferentes organizaciones
empresariales, por lo que, aplicar una mejora operacional a la cadena de suministros
resulta un factor decisivo para sobrevivir a un mercado que resulta elevadamente
competitivo (Chafir, 2021). Para esto es indispensable el uso de herramientas y
metodologias abocadas a un trabajo ordenado, con una alta estandarizacion y control
(Alva, 2016). Al respecto, el modelo SCOR ofrece la posibilidad de modelar y analizar
diferentes alternativas y estrategias, con la ventaja de que este puede ser empleado tanto

para describir cadenas simples como complejas (Pérez, 2021).

En el Perd, a pesar de las medidas de confinamiento parcial y total vigentes durante todo
el afio 2019, el nimero de empresas crecio en 14.3%, lo que representa una tasa de
crecimiento muy alta si se compara con el 6.1% promedio anual presente entre los afios
2014 y 2018. Sin embargo, sélo el 34% de estas empresas cuenta con un modelo de

gestion para el manejo de la cadena de suministro establecido o avanzado, mientras que
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el 66% se encuentra en un estado incipiente o en desarrollo (Camara de Comercio de
Lima [CCL], 2021).

En este esquema se puede puntualizar en la empresa ENGINE C&A S.A.C, la cual se
encuentra ubicada en la ciudad de Callao, y se encarga de brindar un servicio de
mantenimiento y venta de partes para motores de embarcaciones pesqueras a diferentes
compaiiias del rubro en el pais. La mencionada empresa comenzo sus actividades en el
afio 2011, y desde entonces ha venido procesando su informacién de forma manual, y con
el apoyo de hojas de célculo de Excel. Debido al notable crecimiento de la empresa con
el paso de los afios, y en especial desde el 2019, se ha puesto en evidencia que en ella
existe un inadecuado control del stock y manejo de los productos, ya que Unicamente se

centraban en comprar y tener las existencias requeridas por los clientes.

Por otra parte, a través de una entrevista con el gerente general, se pudo conocer que no
se lleva un registro fiable de las entradas y salidas de items en el almacén, ademas, en
muchas ocasiones no se tiene registro de la ubicacion exacta de las existencias ni se cuenta
con un control interno del inventario o un control de pedidos por cliente. Al mismo
tiempo, se encontr6 que las decisiones de la empresa son tomadas en su totalidad por el
gerente general, basandose Unicamente en su experiencia personal en el sector pesquero
y en sus conocimientos en motores marinos, es decir, no hay algin analista que pueda
examinar la informacion o datos histéricos. En base a lo anteriormente descrito, se elabord

el &rbol de causas que se muestra en la figura 1.
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Figura 1

Arbol de causas de la empresa ENGINE C&A S.A.C.

Toma de Tardanza Baja
decisiones enla satisfaccion

incorrecta entrega de del cliente
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Falta de b Lo pmaf::::
T T Informacién Implementacidn tecnoldgica

de la base de imprecisa de la Base de para los

datos Datos e

Causas

Fuente: Elaboracion propia.

Debido a los problemas existentes en la empresa ENGINE C&A S.A.C. surge la
necesidad de aplicar el modelo SCOR y con ello identificar las causas de los problemas
exhibidos, cuyos efectos comprometen la eficiencia de la cadena de suministro. El fin
perseguido es el de incrementar la competitividad comercial y elevar la satisfaccion de
los clientes, lo que finalmente causara un efecto positivo sobre la rentabilidad de la
empresa.

1.1.1. Antecedentes

Antecedentes nacionales

En Huacho, Huamén (2021) llevé a cabo un trabajo de investigacion con el objetivo de
determinar el vinculo entre las mejoras logradas al implementar el modelo SCOR vy el
aumento en la productividad del &rea logistica de una clinica. Se trat6 de una investigacion
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no experimental, de caracter correlacional y un nivel explicativo. Como resultado, se
obtuvo rendimiento en los procesos de planificacion (30.23%), aprovisionamiento
(51.82%) y distribucion (70.77%), los cuales fueron considerados como los factores
criticos cuya mejora estaria fuertemente vinculada con el aumento del desempefio
productivo. Asi, el autor concluy6 que la implementacion del modelo SCOR se encuentra
relacionado con la deteccion de oportunidades de mejora de la productividad de la

empresa.

En Ucayali, Hilario y Orihuela (2021) desarrollaron un trabajo de investigacion con el
objetivo de establecer el tipo de relacion entre las dimensiones que describe modelo
SCOR en la cadena de suministro de micros y pequefias empresas ubicadas en la region
de Ucayali. La investigacion fue de tipo aplicada, conducida con un disefio no
experimental de caracter correlacional, donde se analizd una muestra de 37 MYPES.
Como resultado, se observo que las MYPES estudiadas no lograron alcanzar el maximo
puntaje en los niveles contemplados por el modelo SCOR, lo que llevo a pensar que el
valor agregado que se busca brindar al cliente no esta desarrollado de forma plena, con
posibles repercusiones en el largo plazo si no se toman medidas correctivas. Como
conclusion, la investigacion determiné la existencia de una relacion fuerte y de tendencia
positiva entre la planificacion de la cadena de suministro, los procesos de la empresa, la

estimacion de la demanda y el comportamiento de las ventas.

En Chiclayo, Guerrero (2020) presentd una tesis que tuvo como objetivo principal
elaborar una propuesta orientada a la mejorara de la eficiencia en la cadena de suministros
de una tienda de ferreteria, empleando para ello el modelo SCOR. Siendo una
investigacion descriptiva, cuantitativa y disefio no experimental, tuvo como muestra de
analisis los registros historicos de los ultimos 24 meses relativos a los requerimientos de

materiales, lo cual se contrasté la situacién actual de la cadena de suministros, obteniendo
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que los procesos eran ineficientes. A partir de este diagndstico se desarroll6 una propuesta
de mejora de procesos que incluia un modelo para pronosticar la demanda, de manera que
se pudiera enlazar dicha informacion con los requerimientos de inventario, el proceso de
compras, la comercializacion y despacho de solicitudes. Al aplicar estas mejoras se
proyectd un incremento de 38% en la eficiencia, lo que se vinculd con una relacién de
costo beneficio de 1.72, concluyendo asi que las propuestas elaboradas eran

econdmicamente viables, recomendando su adopcidn.

En Lima, Arone (2020) present6 una tesis con el objetivo principal de analizar la cadena
de suministros y determinar el nivel de mejora alcanzado al aplicar el modelo SCOR en
una empresa de transporte de Arequipa. La investigacion fue de tipo aplicada y
experimental, con un nivel explicativo, donde la poblacién estuvo conformada por 90
colaboradores de la empresa que tenian relacion directa con la cadena de suministro.
Como instrumento de recoleccién de datos aplicé un cuestionario de 18 preguntas,
valoradas con una escala de Likert, y una ficha de registro. Como resultado del analisis
se determinaron oportunidades de mejora en los procesos de almacenamiento de
productos y la distribucion final hacia los clientes, cuyas mejoras incidieron en una

reduccién del tiempo de entrega de los productos y una mayor satisfaccion de los clientes.

En Pimentel, Flores y Sanchez (2019) realizaron una tesis con el objetivo de aplicar el
modelo SCOR para reducir los costos logisticos de una empresa de ceramicas en
Lambayeque. La investigacion fue correlacional-mixta con un disefio no experimental,
cuyo diagndstico evidencio deficiencias en los procesos empelados para la elaboracion
de ladrillos relacionados principalmente al control de ingreso y salida de inventarios.
Aunque se determind que el costo beneficio de la aplicacion de mejoras basadas en el
modelo SCOR tenian un valor de 1.36, es decir, viable, se concluy6 que se requieren de

gastos adicionales que incluyen capacitar al personal, contratar un especialista en almacen
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y la instalacion de un software que permita el registro del ingreso y salida de insumos y

productos, por lo que su implementacién y efectos no son inmediatos.
Antecedentes internacionales

En Quito, Guacho (2022) present6 un trabajo de grado con el objetivo de aplicar el
modelo SCOR para mejorar la gestion de la empresa Chaide y Chaide S.A. Durante su
desarrollo, se evidencio que, debido a la falta de un plan de capacitacion y formacion
dirigido a los lideres de los procesos de la cadena de suministros, se incurre en la toma de
decisiones basadas en procesos empiricos o tradiciones de jefaturas anteriores, por lo que
sus mejoras requerian la canalizacion conjunta de esfuerzos en todos los niveles la
organizacion, en especial, la gerencia. Tras la implementacion de mejoras lograron vender
436 unidades del producto a nivel nacional, lo que report6 un total de 55,239.42 USD, es
decir, el 35.91% del inventario de almacén, por lo que es posible decir que tales esfuerzos

son econdémicamente viables.

En Costa Rica, Sanabria (2022) public6 un articulo de investigacion en torno a la cadena
de suministro en la empresa Los Pinitos. La investigacion fue de tipo mixta, teniendo
como muestra los departamentos de operaciones comerciales, gerencia logistica y de
finanzas de la empresa Los Pinitos. Como resultado se obtuvo una estructura del modelo
SCOR con la que se efectud una transformacion de la cadena de suministros basada en el
cambio de origen de la linea de produccion desde la planta de Nicaragua a la planta de
Guatemala para, de esta manera, analizar el impacto generado. Es asi que, al aplicar el
modelo SCOR se produjo un ahorro de 1.8 millones de dolares, que anteriormente se
destinaban a viajes de exportacion desde la planta de Nicaragua hasta Guatemala, ademas
se obtuvo un ahorro de 60 mil ddlares en materia prima para la fabricacién de productos

enlatados. Se concluyé que, el modelo estructural de SCOR permite un mayor
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entendimiento de la relacion existente entre las areas de produccion, abastecimiento y

distribucion, lo que conlleva a una mejora considerable en la eficiencia del servicio.

En Bogota, Sanchez, et al., (2020) publicaron un articulo basado en el anélisis del proceso
de produccién de abono organico en mediante el modelo SCOR. En una primera etapa de
la investigacion, se dedicaron a analizar a 15 empresas del norte de Santander, seguido
del planteamiento de la estructuracién de una SCORCARD. Los resultados hallados
demostraron que los indicadores del modelo son cumplidos en su mayoria, si bien la
categoria de confiabilidad refleja la posibilidad de generar una mejora de hasta el 45%
mediante el replanteo de los procesos. Asi, se concluyé que una SCORCARD constituye
un instrumento valido para la administracion eficiente de la cadena, pudiendo continuar

con la medicion de los indicadores iniciales.

En Bogota, Gomez (2019) present6 un trabajo de investigacion con el objetivo de mejorar
la gestion de abastecimiento a pequefias empresas constructoras aplicando el modelo
SCOR. Como resultado de la investigacion, se determind que los principales problemas
en este tipo de empresas son el control de inventario y el manejo del almacén, debido a la
carencia de sistemas de informacion dedicadas y la falta de capacitacion del personal a
cargo. Asi, se concluyd que tales deficiencias se ven aumentadas por las capacidades de
los proveedores, lo cual también debe tomarse en cuenta para la estimacién de los lapsos

de entrega.

En Bogotd, Jassir et al. (2018) publicaron un articulo de investigacion en el que se
utilizaron los indicadores del modelo SCOR para el analisis de la cadena de suministro
de una siderdrgica. La investigacion fue descriptiva con un enfoque cuantitativo, y estuvo
enfocada en los indicadores referentes al cumplimiento de Ordenes, de forma mas

especifica, cuentas por cobrar y por pagar, ya que son indicadores de suma importancia
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en el impacto del flujo de caja. Como resultado, se planted que el analisis realizado
mediante SCOR permite determinar las adaptaciones necesarias en los procesos,
evidenciando la necesidad de implementar estrategias para agilizar la recuperacion de

cartera y producir un efecto positivo en los flujos de caja.

En Quito, Zambrano (2018) presentd un trabajo de titulacion con el objetivo de utilizar
los fundamentos del modelo SCOR para disefiar de forma apropiada los procesos relativos
a la cadena de abastecimiento de una empresa. Como resultado del analisis, se pudo
comprobar que la mayoria de los proveedores se ubican dentro de la ciudad de Quito, por
lo que el recorrido promedio de entrega de materiales es de 25 km, facilitando el proceso
de compra de insumos para el aprovisionamiento del almacén principal. Finalmente, se
concluy6 que con la valoracion cuantitativa de la eficiencia de los procesos es posible
proponer mejoras para futuros proyectos, seleccionando aquellos procesos que aportan

mayor valor agregado.

1.1.2. Marco tedrico

El modelo SCOR

El modelo SCOR es una herramienta que permite analizar la configuracion de las cadenas
de suministros mediante una estructura unificada de los indicadores tipicos de gestion y
las mejores practicas de la industria. Las siglas SCOR provienen de Supply Chain
Operations Reference Model (Diaz y Jiménez, 2022).

Niveles de procesos de SCOR

El modelo SCOR contempla tres niveles para la clasificacion de procesos, los cuales se

describen a continuacion:
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1. Nivel superior — Analisis de procesos: este nivel trabaja con 5 procesos basicos
de gestion, como se muestra en la figura 2, en los que se busca delimitar el alcance

y contenido del modelo (Faena, 2021).

Figura 2

Procesos béasicos de gestion

( Planificacidn J

Proveedores — Clientes
® 55 : 0
{ L]
r o © o -'
Aprovisionamiento Fabricacion Distribucion

o % Devolucién % o

Fuente: Faena (2021).

e Planificacion (Plan): este proceso comprende el estudio de la demanda, la
determinacion de los recursos y suministros requeridos y la definicion del
flujo de distribucion en la empresa Aunado a ello, se establecen los flujos de
comunicacion, las metas corporativas el capital humano y las regulaciones
legales (Faena, 2021).

e Aprovisionamiento (Source): esta etapa abarca el analisis de los proveedores,
bienes o servicios. Con ello es posible evidenciar las necesidades de una
buena gestion de inventarios (Faena, 2021).

e Fabricacién (Make): consiste en la fabricacion de la mercancia, e incluye el
proceso de envasado, empaque y reparacion (Faena, 2021).

e Distribucién (Deliver): este proceso abarca la gestion y preparacion de
entregas de pedidos desde el momento en que se hace la venta hasta que es

entregado al cliente (Faena, 2021).
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e Devolucion (Return): es importante tomar en cuenta este proceso, ya que asi
se consideran los servicios requeridos para la devolucion de mercancias,
aunque su frecuencia sea baja. Ademas, esta practica incide en los registros
del inventario (Faena, 2021).

2. Nivel de configuracion — Gestion de procesos: el segundo nivel emplea
estructuras y jerarquias con las que las empresas pueden llegar a crear sus propios
indicadores de rendimiento y establecer sus mejores practicas segun
requerimientos particulares de la organizacion (Faena, 2021). Este nivel esta
dividido en tres procesos principales:

e Planificacion (Planning): en esta etapa se concentra el resultado de la
demanda y la oferta, estando relacionado con el equilibrio entre la adquisicion
de materia prima y los encargos que estan destinados a satisfacer los
requerimientos de los clientes (Faena, 2021).

e Ejecucion (Execution): las actividades de ejecucion son el resultado de una
planificacion previa, estas actividades influyen de manera directa en el estado
final de los productos, como por ejemplo el control de calidad (Faena, 2021).

e Soporte / apoyo (Enable): comprende la gestion de procesos secundarios que
ejercen cierta influencia en la cadena principal, tales como el cumplimiento
de reglamentos y normas legales, que regulan la actividad laboral o de
seguridad en el trabajo, entre otras (Faena, 2021).

3. Nivel de elementos de procesos — Operativo: el nivel operativo comprende la
vision detallada de los procesos que constituyen la cadena principal, desglosados
en subprocesos (entradas, salidas de recursos, informacion, etcétera). A partir de
ellos es posibles la evaluacion del rendimiento mediante indicadores KPIs y

detectar las desviaciones del éxito economico operativo (Faena, 2021).
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Procesos empresariales

Miguel (2021) define los procesos empresariales como aquellas estrategias que orientan
a la empresa hacia la consecucion de las metas establecidas para un periodo de tiempo
determinado. En otras palabras, se trata de un flujo de trabajo compuesto por una serie de
actividades y tareas relacionadas entre si y que producen un resultado deseado. Cortés

(2021) distingue los siguientes tipos de procesos empresariales:

e Proceso de venta de productos: es una serie de procedimientos realizados por la
empresa que van desde la captacion del cliente hasta la transaccion final. Este
proceso es de tipo horizontal, a partir del cual se genera la rentabilidad del sistema
empresarial.

e Proceso de planificacion y gestion: es un proceso vertical que aplica procesos
comerciales de venta para obtener ganancias.

e Proceso de recursos: es un proceso vertical que comprende la entrega y
almacenamiento de los productos en el pumto de accion.

e Proceso de transformacién: es un proceso auxiliar de tipo vertical, mediante el

cual se definen los cambios necesarios en las tecnologias existentes.

Cadena de suministro

Se le llama cadena al conjunto de eslabones que conforman una compafiia, los cuales
involucran desde las materias primas hasta los productos destinados al consumidor final.
Entre los procesos que ocurren dentro de la cadena de suministro existen diferentes fases
0 procedimientos, tales como compras, transporte 0 mantenimiento, por lo que requieren
de la participacion de distintos actores tales como proveedores, mayoristas,

distribuidores, entre otros (Estaun, 2021).

Torres Flores, Alisson Gianella Pag. 21




1

“Aplicacion del modelo SCOR. para mejorar los
UPN procesos empresariales de la cadena de suministro de
L la empresa ENGINE C&A S AC. Lima20227

DEL NORTE

Beneficios de una buena gestién de la cadena de suministro

De acuerdo con Estain (2021), una gestion adecuada de la cadena de suministros aporta

los siguientes beneficios:

1.2.

Fidelidad de los clientes, cuando los procesos productivos son eficientes, se
optimizan los tiempos de entrega o las condiciones de compra, mejorando asi la
atencion al cliente y generando una experiencia de compra satisfactoria.

Mejor control, permite un mejor seguimiento de los ingresos, transformacion y
distribucion de materias y productos, lo que ayuda a tener un mejor control de los
actores externos y el acceso rapido a un mayor nimero de ofertas.

Reduccion de conflictos cotidianos.

Mas rentabilidad, ya que los costos operativos pueden ser reducidos hasta un 30%.
Aumenta la competitividad y permite a la empresa alcanzar a nuevos mercados.
Una buena organizacién puede resultar en el reconocimiento como empresa lider
en el mercado.

Existe una mayor unidad en el equipo, ya que los actores involucrados funcionan

como una cadena.

Problema General

¢De qué manera la aplicacion del modelo SCOR puede mejorar los procesos

empresariales de la cadena de suministro de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima

20227

1.2.1. Problemas especificos

¢Cual es la situacion actual de los procesos empresariales de la cadena de

suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022?
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e ;Cuales son los lineamientos del modelo SCOR aplicables a la cadena de
suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022?
e ;Cuales son los procesos con mayor oportunidad de mejora en la cadena de

suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 20227
1.3.  Justificacion

1.3.1. Justificacion teorica

La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, ya que mediante la aplicacién
de este modelo tedrico se proporcionan herramientas de procesos, que pueden ser
aplicadas para mejorar la gestion de la cadena de suministros en las diferentes PYMES
del pais.

1.3.2. Justificacion préctica

La investigacion posee justificacion practica porque, busca obtener una mejora en los
procesos empresariales de la cadena de suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C.
con el proposito de permitir a la empresa alinear sus estrategias para obtener mejores

resultados.

1.3.3. Justificacion metodoldgica

Desde un enfoque metodoldgico, la aplicacion del sistema SCOR permite demostrar los
beneficios que puede aportar a la empresa un modelo estructural que permite una gestion
mas acertada, basada en la evaluacion y calificacion de sus procesos, lo que forma la base

de la toma de decisiones.
1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo general
Aplicar el modelo SCOR para mejorar los procesos empresariales de la cadena de

suministro de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022.
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1.4.2.

1.5.

1.5.1.

Objetivos especificos

Realizar un diagndstico de la situacion actual de los procesos empresariales de la
cadena de suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022.
Establecer los lineamientos del modelo SCOR aplicables a la cadena de
suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022.

Determinar los procesos con mayor oportunidad de mejora en la cadena de
suministros de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022.

Hipotesis

Hipotesis general

La aplicacion del modelo SCOR permitira mejorar los procesos empresariales de la

cadena de suministro de la empresa ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022.

1.5.2.

1.6.

Hipotesis especificas

La gestion actual de los procesos empresariales de la cadena de suministros de la
empresa ENGINE C&A S.A.C. es deficiente.

Los lineamientos establecidos del modelo SCOR permitiran identificar los
procesos mas deficientes en la gestion de la cadena de suministros de la empresa
ENGINE C&A S.A.C., Lima 2022,

Los procesos con mayor oportunidad de mejora dentro de la cadena de
suministros, son los de planeamiento, compras y almacén de la empresa ENGINE

C&A S.A.C., Lima 2022.

Operacionalizacion de variables

Variable independiente: Aplicacion del modelo SCOR.

Variable dependiente: Procesos Empresariales de la Cadena de Suministro.

La operacionalizacion de las variables del presente estudio se muestra en latabla 1y 2.
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Tablal

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable
Independiente

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos Escala

Aplicacion del modelo
SCOR

Es una herramienta que
permite analizar la
configuracion de las cadenas
de suministros mediante una
estructura unificada de los
indicadores tipicos de
gestion y las mejores
practicas de la industria
(Diaz y Jiménez, 2022)

Proceso de planificacion
(Plan)

Proceso de
Aprovisionamiento
(Source)

Proceso de
Operaciones (Make)

Proceso de
distribucion (Deliver)

Proceso de
Devolucién (Return)

Planificacion de la Cadena
de Suministro

Alineamiento de la Ofertay
la Demanda
Gestion de Inventarios
Abastecimiento estratégico
Gestion de proveedores

Compras

Gestion de proveedores en la
logistica de entradas

Relacion con proveedores

Almacenamiento y
cumplimiento

Gestién de la data del cliente

Gestion de las expectativas
de los cliente

NOMINAL (LIKERT)

1 = Deficiente
2 = Regular
3 =Bueno

4 = Muy bueno

5 = Excelente

CUESTIONARIO SCOR

Nota: Elaboracion Propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dependiente Dimensiones

Indicadores

Instrumentos

Escala

Proceso de venta

Proceso de
planificacién y
Procesos empresariales de la gestion
cadena de suministro
Proceso de
recursos

Proceso de
transformacion

Proceso de Estimacion de la Demanda
Metodologia de prondstico

Planeacion de ventas y operaciones
Plan para devoluciones

Gestién de la demanda

Planeamiento de Inventarios
Exactitud de inventarios

Andlisis de costos

Estrategia de compras

Gestioén de contratos de compra
Criterios y procesos de seleccion de proveedores
Consolidacion de proveedores
Proveedores tacticos

Involucramiento del proveedor
Evaluacién de proveedores
Desempefio del proveedor

Relaciones con los proveedores
Autorizacién de compras eventuales
Efectividad de la funcién de compras
Sistemas de pago

Coordinacién de la distribucion total
Gestidn de las localizaciones del almacén
Almacenamiento

Sistema de gestion de almacén
Disponibilidad de datos del cliente
Gestidn de retornos del usuario final
Gestion de retornos de canales
Transacciones financieras

CUESTIONARIO
SCOR
(Disefiado por el
Council Supply Chain
Managment
Professionals)

NOMINAL (LIKERT)

1 = Deficiente
2 = Regular
3 = Bueno

4 = Muy bueno

5 = Excelente

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

En relacion al tipo de investigacion, la misma es aplicada, pues a partir de la aplicacion
de conocimientos tedricos previos se buscé dar solucion de manera inmediata al problema
en estudio (Cabezas et al. 2018). En este sentido, el estudio planteo implementar el
modelo SCOR a efecto de lograr mejoras en los procesos empresariales de la cadena de
suministro de una empresa dedicada al servicio de mantenimiento y venta de partes para

motores de embarcaciones pesqueras.

2.1.2. Alcance de la investigacion

Respecto al alcance del estudio, el mismo sera descriptivo, pues desea conocer las
propiedades y las caracteristicas presentes en el fendmeno estudiado a traves del
levantamiento de informacion relacionada a las variables en estudio y su medicion
posterior (Palomino et al, 2017). Por lo tanto, se busca describir las caracteristicas
asociadas a los procesos empresariales de la cadena de suministros de la empresa en
funcién de la realidad actual, a efecto de conocer qué alternativas de mejora pueden

mitigar o eliminar las debilidades presentes.

2.1.3. Disefio de la investigacion

En el presente estudio, se utilizo el disefio no experimental transeccional. Es no
experimental, pues no habra manipulacion de las variables de manera deliberada,
solamente se desea observar las situaciones ya existentes en el fendmeno estudiado en su
propio contexto, partiendo de la descripcion y del analisis de la posible relacion que se da
entre las variables, sin que exista intervencion alguna del investigador para la recopilacién

de informacion. Es transeccional, ya que el método y técnicas investigativas, asi como el
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proceso para recolectar y analizar la informacion del problema en estudio sera realizado

en una sola oportunidad (Hernandez y Mendoza, 2018).

2.1.4. Enfoque

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que las variables que se han definido
fueron procesadas a través del proceso de observacion, para posteriormente ser medidas
de forma numérica (Hernandez y Mendoza, 2018). Es asi, que en la investigacion se
procedio a realizar el levantamiento de informacion partiendo de técnicas como la
observacién y la encuesta, cuya informacion recolectada fue analizada posteriormente

para establecer las medidas de frecuencia en los resultados.
2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacion

Es el grupo de unidades a ser analizadas y estan dentro del &mbito espacial en el que se
lleva a cabo la investigacion (Carrasco, 2019). En la presente, la poblacion estuvo
conformada por 5 trabajadores que forman parte de la empresa, ocupando cargos que los
relacionan directamente con los procesos de la cadena de suministro de la misma,
contando con una amplia experiencia en el rubro econdémico principal dela empresa,

capacitaciones y programas de gestion empresarial.

2.2.2. Muestra

Para Palomino et al (2017), la muestra es aquel subconjunto que posee un grupo de
caracteristicas que representan al completo de la poblacion, y por lo tanto, de ellos se
puede inferir propiedades que atafien a todo el conjunto. En el presente estudio la muestra
fue la misma poblacion objeto de estudio siendo esta una muestra censal, pues todos los
elementos que conforman la poblacion se utilizaron para llevar a cabo la investigacién

(Soto, 2018).
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2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnicas

Las técnicas son todos los procedimientos o recursos utilizados por el investigador para
recolectar informacion (Palomino et al., 2017). En este estudio, se utiliz6 como técnica la
encuesta, pues su empleo permite recabar informacion proveniente de un grupo de sujetos

0 una muestra de estos, en referencia a un tema te interés particular (Arias, 2016).

2.3.2. Instrumentos

Para Palomino et al. (2017), los instrumentos son los medios empleados para recoger
informacidén asociada a una investigacion. Es asi, que en este estudio se empleé como
instrumento el cuestionario, estructurado con una serie de preguntas, que permite

determinar caracteristicas relacionadas a la investigacion (Arias, 2016).

En este sentido, se empled el cuestionario SCOR, siendo adaptado a la realidad de la
empresa objeto de estudio, estando conformado por una serie de preguntas con una escala
de respuestas cerradas tipo Likert (5 puntos), para medir el desempefio de cada proceso
empresarial de la cadena de suministro, en donde 1= Deficiente, sobre el minimo; 2=
Regular, intermedio; 3= Bueno, Cumple con los estandares minimos, 4= Muy bueno y 5=

Excelente, mejores practicas.

Posteriormente, cada proceso fue evaluado partiendo de una calificacion maxima de 3
puntos, siendo este el valor considerado como cumplimiento de los estdndares minimos
de acuerdo con la Council Supply Chain Managment Professionals. El valor final que
obtuvo cada proceso evaluado provino de la relacion entre las caracteristicas (preguntas)
que se cumplen como lo minimo, entre el total de caracteristicas asociadas al proceso,

condicionada a la puntuacion minima establecida.

En la tabla 1 se muestran las técnicas e instrumentos utilizados.
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Tabla 1

Técnica e instrumento para la recoleccion y anélisis de datos.

Fuente Técnica Instrumento Justificacion

Permitio conocer la
situacion que

presenta actualmente

Primaria Entrevista Guia de Entrevista la empresa en base a
la informacion

general conocida por

el entrevistado

Permitio medir el
desempefio de cada
Primaria Encuesta Cuestionario SCOR  proceso empresarial
de la cadena de

suministro.

Nota: En la tabla se muestra la técnica e instrumento empleado para la recoleccion de
datos. Elaboracion propia.

Todo instrumento para recabar informacion debe contar con validez, que no es mas que
aquel grado que sefiala que la forma en la que se ha estructurado su contenido permite
manejar de forma adecuada aquello que aspira medir (Arispe et al., 2020). En este sentido,
en el presente estudio se utilizo la validez por juicio de expertos, contando con la revision
de 03 expertos quienes indagaron lo relacionado a claridad, objetividad, consistencia,

coherencia y pertinencia y suficiencia del instrumento.

También se debe sefialar, que los instrumentos deben contar con un nivel de confiabilidad,
siendo esta el grado que indica que el referido instrumento permite obtener resultados
consistentes en cada ocacion que sea aplicado (Arispe et al., 2020). De modo que en la
presente investigacion se utilizé el coeficiente de Alfa de Cronbach, con el cual se evalud
la homogeneidad de cada reactivo o pregunta que se encuentra en el instrumento. Siendo
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que el valor de este coeficiente oscila entre cero y uno, para Martins y Palella (2004),
existe alta confiabilidad cuando el valor que se obtenga del coeficiente Alfa de Cronbach
sea igual o superior a 0.610. En la presente investigacion, se obtuvo un coeficiente igual

a 0.941, lo que denota una confiabilidad Alta, como se muestra en el anexo 3.

2.4.  Procedimiento
El procedimiento por seguir para el levantamiento de la informacion se realiz6 a partir de

una serie de pasos secuenciados, siendo estos:

I. Entrevista al Gerente General sobre la situacion actual de la empresa

I1. Se hizo la solicitud de permiso al Gerente General de la empresa para la aplicacion
del cuestionario a los trabajadores que estan directamente relacionados con los
procesos empresariales de la cadena de suministro de la empresa.

I11. Se instruy6 a los trabajadores con los conocimientos basicos para poder realizar
el cuestionario SCOR.

IV. Se tabularon las respuestas obtenidas en los cuestionarios.

V. Se realizé el anélisis descriptivo, elaboracion de tablas resumen y graficos de
frecuencia.

VI. Andlisis de los resultados obtenidos, deteccion de oportunidades de mejora

VII. Formulacién de estrategias para mejorar los procesos menos eficientes de

acuerdo al anélisis SCOR en la cadena de suministros de la empresa

2.5.  Analisis de datos

El analisis de datos se realiz6 empleando el programa Office Excel, en el cual se
desarroll6 el procesamiento de la informacion asociada a la data recolectada a través del
cuestionario aplicado. De esta manera, se hizo un andlisis descriptivo por medio de tablas

de frecuencia y gréaficos de barras, que permitié conocer la valoracion final de cada
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proceso evaluado. Por su parte, el analisis de la confiabilidad de la encuesta, medida con

el coeficiente alfa de Cronbach fue realizado en el programa SPSS.

2.6.  Aspectos éticos
La investigacion estd enmarcada dentro de los estandares permitidos y existente dentro
del proceso cientifico de investigacion. En la ejecucion se respetaron los criterios que se

sefialan a continuacion:

e Anonimato, ya que los datos recolectados se manejaron con estricta
confidencialidad, el investigador se compromete a no vulnerar la informacién
brindada por el grupo de estudio.

¢ Investigacion inédita, pues este trabajo de investigacion no es una compilacion,
copia o réplica de otras investigaciones que se han realizado con anterioridad.

e Originalidad, ya que los autores que se citan a lo largo del estudio se referencian
conforme a lo sefialado en el manual APA séptima edicidn version en espariol,
asimismo la investigacion ha sido sometida a un software antiplagio para estar

alineado con los estandares de similitud de la universidad.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
3.1. Diagnostico de la empresa
En una primera instancia, se realizo una entrevista al gerente de la empresa, realizando
una serie de preguntas abiertas relativas al funcionamiento de la empresa y su situacion
general, aplicando la guia mostrada en el anexo 2. La informacion recogida se muestra a

continuacion:
e ;Cuanto tiempo de creacion tiene la empresa?

La venta de repuestos empez6 por el afio 2011 como un negocio familiar, poco a
poco fuimos creciendo y para el 2019 se constituy6 formalmente como una
empresa. Hoy en dia no solo comercializamos los repuestos, sino que también
realizamos el mantenimiento a diversas pesqueras del pais y algunas empresas del
sector agricola.
e ;De qué manera se realiza la toma de decisiones en la empresa?

Las decisiones las tomamos en conjunto el Jefe de Operaciones y mi persona, en
base a la experiencia acumulada en todos estos afios. Se podria decir que es un
método empirico, basado en la experiencia. No tenemos ninguln sistema formal en
base a indicadores. El control de los repuestos en almacén se hace con hojas del
programa Excel, pero muchas veces no estan actualizadas o la informacion
mostrada no se corresponde con la realidad (sobre el stock disponible de

repuestos).
e ¢ Utiliza alguna estrategia para mejorar la eficiencia de los procesos?

No existen estrategias para mejorar los procesos y tampoco una base sélida con

datos historicos.
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e ;Cual es el proceso mas deficiente?
La mayor deficiencia es qué hay problemas en los temas logisticos.
e ;Cuales cree usted que sean los principales problemas en ese proceso?

Por ejemplo, en la entrega de los pedidos hay retrasos, ocasionando baja
satisfaccion en clientes. El almacén esta un poco desorganizado, a veces se demora
en encontrar un repuesto, o no se sabe si hay stock. Antiguamente habia personas
que trabajaron con nosotros que hurtaron debido a que no habia una supervision.
Como también habia retrasos en la entrega de reportes de control de stock,

cotizaciones, etc.

Aunado a lo anterior, para conocer en profundidad el desempefio de los procesos y
subprocesos de la empresa, se aplico el cuestionario del modelo SCOR. Para esto fueron
entrevistados 5 actores de la empresa y, a partir de las respuestas obtenidas, se calculé la
calificacion para cada uno de los procesos involucrados. En la tabla 2 se muestra un
resumen de la calificacion obtenida, los valores son evaluados de acuerdo a la escala de

Likert de 5 puntos, donde 1 corresponde a un nivel deficiente y 5 a un nivel excelente.

Tabla 2

Resultados del cuestionario del modelo SCOR

Calificacién de los Procesos de primer nivel Calificacion de los Subprocesos
Proceso de estimacion de la demanda 16
Planificacion de 1a cadena 28 Metodologia de prondstico 33
de suministro Planeacion de ventas y operaciones 29
Plancamicato 2.2 Plan para devoluciones 35
“™  Alineamiento de la oferta 16 Gestion de la demanda 1.6
v la demanda Comunicacién de la demanda 16
Planeamiento de inventarios 24

Gestion de inventarios 2.2 . . .
Exactitud de inventarios 21
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Calificacién de los Procesos de primer nivel Calificacion de los Subprocesos
Analisis de costos 32
Estrategia de compras 31
Abasteci’m.iento 29 Gestion de contratos de compra 1.8
estrategico Criterios v procesos de seleccion de 10
proveedores ’
Consolidacién de proveedores 33
Proveedores tacticos 26
Involucramiento del proveedor 29
Abastecimiento 3.1 Gestion de proveedores 2.8 Evaluacion de proveedores 29
Desempefio del proveedor 23
Relaciones con los proveedores 31
Autorizacion de compras eventuales 26
Compras 28 Efectividad de la funcion de compras 29
Sistemas de pago 30

Gestion de proveedores en

la logistica de entradas 3.8 Coordinacion de la distribucion total 38

. Relaciones v Relacién con proveedores 31
Produccion 3.0 .- 3.0 i ,
colaboraciones Relacion con el usuario final 29
Gestion de las localizaciones del 36
almaceén ’
Alma i ; Almacenamiento 28
Distribucién 2.9 cenamientoy -, g _ B
cumplimiento Sistema de gestion de almacén 26
Medicion de la performance en el piso 25
de la celda o el almacén )
Gestiondeladatadel 5, 4ilidad de datos del cliente 3.4
cliente
Devolucién 30 Gestion de retornos del usvario final 26
’ Gestion de las -
- ; 2.6 Gestion de retornos de canales 1.7
expectativas del cliente
Transacciones finaticieras 335

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de la dimension de planeamiento se evaluaron tres procesos, para lo que se obtuvo
que, el alineamiento de la oferta y la demanda obtuvo la menor calificacion, con un
puntaje de 1.6, seguido de la gestion de inventarios con 2.2 puntos y de la planificacion

de la cadena de suministros con 2.8 puntos, como se puede observar en la figura 3.
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Figura 3

Calificacion obtenida en el proceso de planeamiento

Planeamiento
3.0 2.8

2.5 22
2.0
1.5
1.0
0.5

0.0
Planificacién de la cadena Alineamiento de la ofertay  Gestidn de inventarios
de suministro la demanda

Fuente: Elaboracion propia.

En este apartado, el diagnostico resalta la falta de una estimacion apropiada de la
demanda, lo que afecta el desempefio de la gestion de inventario al no conocer en detalle

los requisitos de mercado que la empresa debe cubrir.

Por su parte, la dimension de abastecimiento fue evaluada a través de cuatro subprocesos,
de los cuales se obtuvo menor calificacion en gestion de proveedores y compras, con un
puntaje de 2.8 en ambos casos, mientras que para el abastecimiento estratégico se
obtuvieron 2.9 puntos y para la gestion de proveedores en la logistica de entradas se
obtuvo un puntaje de 3.8. Estos resultados se observan en el diagrama de barras de la

figura 4.
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Figura 4

Calificacion obtenida en el proceso de abastecimiento

Abastecimiento

4.0 3.8
35

3.0 2.9 2.8 2.8

2.5

2.0

1.5

1.0

0.5

0.0

Abastecimiento Gestion de Compras Gestion de
estrategico proveedores proveedores en la

logistica de entradas

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la dimension que caracteriza la produccion de la empresa, fue evaluada a
través del proceso relaciones y colaboraciones, para el que se obtuvo un puntaje de 3.0,
mientras que, en la dimension relativa a la distribucion se evalué el proceso
almacenamiento y cumplimiento, que logré una calificacion de 2.9 puntos. Estos

resultados se muestran graficamente en la figura 5.
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Figura 5

Calificacion obtenida en los procesos produccion y distribucion

Produccion y Distribucion

3.1
3.0
3.0
3.0
2.9
2.9
2'9 -
2.8
Relaciones y colaboraciones Almacenamiento y cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se evaluo la dimension de devolucién mediante dos procesos. Los resultados
mostrados en la figuran 6 reflejan que el apartado con menor calificacion fue la gestion
de las expectativas del cliente, para el que se obtuvo un puntaje de 2.6. Por su parte, la

gestion de la data del cliente obtuvo 3.4 puntos.

Figura 6

Calificacion obtenida en el proceso de devolucion

Devolucion
4.0
3.4
3.5
3.0 26
2.5
2.0
15
1.0
0.5

0.0
Gestion de la data del cliente Gestion de las expectativas del cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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En resumen, de lo mostrado en la tabla 2, las dimensiones que obtuvieron una menor
puntuacion fueron planeamiento, produccion y distribucion, con 2.2, 2.9 puntos,
respectivamente, mientras que el proceso mejor calificado fue el proceso de
abastecimiento, con 3.1 puntos. Estos resultados se muestran de forma gréfica en la figura
7. Se observa entonces que la empresa posee un desempefio regular en las dimensiones
evaluadas, a excepcion del planeamiento, que exhibe una valoracion sustancialmente por

debajo de las demas, siendo la peor calificada.

Figura 7

Calificacion obtenida en la empresa en los procesos evaluados

35

‘o 31 3.0 - 3.0
2.5 2.2

2.0

1.5

1.0

0.5

0.0

Planeamiento Abastecimiento Produccion Distribucion Devolucion

Puntuacién

Dimensiones

Fuente: Elaboracion propia.

En base a lo anterior, al estimar el desempefio global de la empresa como el promedio de
las calificaciones obtenidas en las distintas dimensiones evaluadas, se obtiene entonces
una puntuacién de 2.8 puntos en base a una escala de 5 puntos, es decir, que se encuentra
ubicada en el extremo inferior de la valoracion, siendo esto un indicio de una gestion de

la cadena de suministros de regular a deficiente.
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3.2. Lineamientos del modelo SCOR aplicables a la Cadena de Suministros de la
empresa

La metodologia SCOR permite ademas clasificar la prioridad de atencion en cada
dimensién y procesos evaluados con motivo de introducir mejoras estratégicas en
aquellas &reas que mas lo requieran frente a otras areas que, aunque existan oportunidades
de mejora, su desempefio actual no resulta critico. Para ello, se procede a utilizar los
niveles de prioridad mostrados en la tabla 3, la cual valora en un rango de tres puntos el
nivel de prioridad.
Tabla 3

Niveles de prioridad de atencién segun el modelo SCOR

Nivel de prioridad Puntuacion Nivel de accion
Prioridad Alta 00-10 Requit_are atencion inmediata, into_lerable sequir
funcionando de esta forma en dicho proceso
Requiere esfuerzos de mejora que pueden ser
atendidos dentro de un mediano plazo
No requiere modificaciones urgentes, pero
existen posibilidades de mejora

Prioridad Media 1.1-20

Prioridad Baja 21-3.0
Nota. Tomado de Guerrero (2020)

Para la aplicacion de los criterios anteriores, fue necesario prorratear las calificaciones
obtenidas anteriormente en base a una puntuacién maxima de tres puntos, donde, ademas,
el valor de cada proceso evaluado debe considerar Gnicamente a aquellos subprocesos
que cumplen con un desempefio aceptable entre el total de caracteristicas (preguntas)
asociadas al proceso. El resultado se tabul6 para cada dimension evaluada. Asi, para el
proceso de Planificacion de la cadena de suministro se tiene los datos mostrados en la

tabla 4.
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Tabla 4

Evaluacion cuantitativa de los procesos segun la metodologia SCOR

oroces,  Calificacion Suborocess Calificacion  ¢SUmPle

SCOR P encuesta PR

minimao-
) .. Proceso de estimacion de la demanda 1.6 No
Planificacion - o ,
de Ia cadena Metodologia de pronostico 3.3 Si
de 1.0 Planeacion de ventas y operaciones 2.9 No
suministro Plan para devoluciones 35 Si

Fuente: Elaboracion propia.

Segun lo mostrado en la tabla 4, solo dos de los subprocesos cumplen con el minimo
recomendado por la metodologia, siendo entonces los Unicos que contribuyen a la
calificacion global del proceso, pues se considera que l0s otros se encuentran funcionando
de forma deficiente. En este sentido, la calificacion del proceso de planificacion de la
cadena de suministro obtuvo un puntaje de 1.0 puntos en base a una puntuacion maxima
de 3 puntos. A continuacion, en la tabla 5 se muestran los resultados obtenidos en los

procesos evaluados y la valoracion final de cada dimensién.

Tabla5s

Evaluacion de las dimensiones segun la metodologia SCOR

Dimension Calificacion Broceso Calificacion
SCOR SCOR
Planificacion de la cadena de L0
suministro '
Planeamiento 0.3 Alineamiento de la oferta y la 0.0
demanda '
Gestidn de inventarios 0.0
Abastecimiento estratégico 1.5
Gestion de proveedores 0.4
Abastecimiento 1.2
Comypras 0.6
Gestidn de proveedores en la 23

logistica de entradas
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Dimension Calificacion Proceso Calificacion

SCOR SCOR
Produccion 0.9 Relaciones y colaboraciones 0.9
Distribucion 0.5 Almacenamiento y cumplimiento 0.5
Gestién de la data del cliente 2.0
Devolucion 1.4

Gestion de las expectativas del

cliente 0.7

Fuente: Elaboracion propia.

De los resultados obtenidos en la tabla 5, se visualiza que el proceso mejor puntuado es
el concerniente a las devoluciones, con 1.4 puntos, mientras que el peor valorado es aquel
asociado al planeamiento, con 0.3 puntos. Respecto a esta Gltima calificacion, es posible
observar que dos de elementos asociados a dicha dimensién funcionan deficientemente,
no aportando valor a la cadena de suministro actualmente. De alli, que se requiera una
atencion critica e inmediata. De esta manera, en la tabla 6 se estipula la prioridad con que

debe tratarse cada proceso, segun el diagndstico realizado.

Tabla 6

Niveles de prioridad de atencién segun el modelo SCOR

Dimension Pugéuggon Nivel de accién
Planeamiento 0.3 Prioridad Alta
Abastecimiento 1.2 Prioridad Media
Produccion 0.9 Prioridad Alta
Distribucién 0.5 Prioridad Alta

Devolucion 1.4 Prioridad Media

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la aplicaciéon de la metodologia, y en funcion de los resultados
encontrados en el diagndstico de la empresa, 3 de los 5 procesos de nivel superior que
tienen lugar en la empresa requieren de atencion de inmediata, pues resulta

contraproducente que estas sigan funcionando de la manera actual. Se considera entonces
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que el area de planeamiento, produccion y distribucién se encuentran en estado critico.
Por su parte, las areas de abastecimiento y devoluciones funcionan de forma regular,
requiriendo también mejoras, pero habiendo mayor holgura en la prioridad de acciones

correctivas.

3.3. Procesos con mayor oportunidad de mejora en la Cadena de Suministros de

la empresa
Basandose en los datos mostrados anteriormente, se ha profundizado en los resultados
encontrados en las encuestas, donde la informacion mostrada en la tabla 7 se relaciona a
aquellos procesos que se identificaron como criticos y que necesitan de una atencion
expedita, pues su funcionar resulta ineficiente. Asi, analizando los elementos que provee

el método SCOR se han identificado diversas oportunidades de mejora en cada area.

Tabla7

Oportunidades de mejora

Departamento  Indicadores a mejorar Oportunidades de mejora

— Implementar estudios de mercado para la
proyeccion de demanda a largo plazo.

— Asignar un responsable de hacer
seguimiento de la proyeccion de demanda
a corto y largo plazo.

Planeamiento  _ A jineamiento de la — Actualizar el pronostico de la demand_a

oferta y la demanda. respecto a la demanda real para conducir
las operaciones.

— Llevar un seguimiento mensual de los
niveles de stock y rotacion de inventario.

— Establecer ciclos de conteo de stock.

— Planificacion de la
cadena de suministros.

— Gestion de inventarios.

— Implementar sistemas de
Produccion — Relaciones y retroalimentacion para el cierre de brechas
colaboraciones. en el requerimiento de los clientes.

— Implementar un software para la gestion
de almacenamiento de mercancia.

— Realizar mediciones de desempefio en el
area de almacén.

Distribucion — Almacenamiento y
cumplimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cabe resaltar que la informacion obtenida al aplicar la metodologia coincide con el
diagnostico general obtenido por medio de la entrevista, segun lo cual, las decisiones que
tienen lugar en la empresa se toman siguiendo una logica empirica basada en la
experiencia, pero sin fundamentos técnicos apropiados, por lo que su efectividad es
limitada. Este accionar coincide con lo encontrado al evaluar los distintos puntos que
proporciona la metodologia SCOR, resaltando que el proceso de planificacion es el méas
deficiente encontrado. Asi mismo, los problemas detectados en el area de almacén
pertenecen también a esta dimension, pudiéndose inferir que la mala estimacién de la
demanda y el aprovisionamiento errébneo de items que no tienen salida genera la
congestion en almacén, lo cual se suma a una organizacion no estructurada de tales items

que incide negativamente en los tiempos de respuesta a los pedidos recibidos.

En segundo lugar, en relacion a los procesos de distribucion y almacenamiento, el
desconocimiento de los niveles de stock y la trazabilidad de los items son elementos que
requieren la toma de medidas asertivas de manera inmediata. Tal es el caso de hurtos

reportados en el pasado dada la gestion inadecuada de esta area.

En relacion a los procesos de distribucion, se evidencia que no utilizar un sistema de
reporte que permita la medicion de indicadores de desempefio dificulta la evaluacion de
dicha area, lo cual inhibe la posibilidad de toma decisiones y formulacion de estrategias.
Se debe tener presente que la satisfaccion del cliente sigue siendo uno de los objetivos
medulares de la organizacion, por lo cual, la fase de distribucién y los elementos inherente
a dicho proceso inciden por igual en el resultado global de las operaciones, requiriendo
una evaluacion constante que conduzca a una mejora continua en conjunto a los demas

procesos.

En definitiva, para mejorar la efectividad cadena de suministro de la empresa, se requiere:
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e Mejorar la gestion de inventario de los repuestos. De esta manera, se
prescinde del uso de hojas en Excel, las cuales pueden presentar
funcionalidades limitadas para abarcar el control de todos los procesos de la
empresa, ademas de que el crecimiento de la empresa amerita sistemas de
control robustos.

e Mejorar el seguimiento de las operaciones, de la demanda y la oferta. De esa
manera, poder gestionar mejor la frecuencia de adquisicién de repuestos,
determinar cudles repuestos tienen mayor salida.

e Medir los resultados de la gestion. Emplear indicadores de desempefio que
permitan una toma de decisiones asertivas, basados en datos contrastables, y

no depender estimaciones empiricas.
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CAPITULO IV. DISCUSION

4.1. Discusion

Limitaciones

Durante el desarrollo de la presente investigacion, centrada en la mejora de los procesos
empresariales de la cadena de suministros de la empresa ENGINE C & A, se tuvieron las

siguientes limitaciones:

e Se obtuvo poca informacion para el analisis de datos debido a la falta de registros
confiables y organizados, puesto que estos son llevados por medio de hojas de
calculo de Excel que, en su mayoria, se encuentran desactualizadas.

¢ No se ha suministrado informacion acerca del layout que pudo ayudar a plantear
estrategias puntuales para el mejoramiento de flujo de productos, equipos y

personas en el area de almacén.

Interpretacion comparativa

Durante la investigacion se realizo el diagndstico de la situacion que atraviesa la empresa
ENGINE C&A S.A.C. actualmente, la cual viene presentando distintas deficiencias en su
modo de operacién. En este sentido, para cumplir con el objetivo general de la
investigacion y mejorar los procesos empresariales de la cadena de suministro se partio
de un analisis exhaustivo del desempefio actualmente logrado, lo que permite comprender
y detectar las areas afectadas por las fallas que presenta la empresa, para lo cual se emple6

la metodologia SCOR.

En cuanto al objetivo especifico numero uno, los resultados mostrados en la tabla 2
exhiben que los procesos medulares que caracterizan el funcionamiento de la empresa

presentan un desempefio entre regular a deficiente, habiendo obtenido una puntuacion
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general de 2.8 sobre una escala de 5 puntos, teniendo presente que la metodologia SCOR
establece que todo proceso debe tener una puntuacion minima de 3 puntos, caso contrario,
se considera que los procesos se ejecutan de una manera no apropiada, incidiendo
negativamente en los resultados de la empresa. El analisis realizado revel6 que el proceso
mas afectados es el de planeamiento, con una puntuacion de 2.2 puntos en la escala

utilizada.

En base a los resultados encontrados por Huaman (2021), es posible afirmar que esta
deficiencia repercute de manera directa en la productividad de la empresa, lo cual queda
en evidencia cuando gran parte de las operaciones no cuentan con un ordenamiento o
estructura logistica, basandose Unicamente en la experiencia empirica de la gerencia.
Entre tanto, se coincide con Zambrano (2018), quien establece que la introduccion de
mejoras pasa por el diagndstico de las areas deficientes, cuyo modelo de evaluacion puede
formar parte integral de las operaciones de la empresa para continuar con la mejora

continua en el futuro.

En relacion al segundo objetivo especifico, la aplicacién del método SCOR permitid
dividir de manera estructural el funcionamiento de la empresay los procesos que se llevan
a cabo. De esta manera, fue posible determinar las deficiencias experimentadas, asi como
valorar también la prioridad de atencion que requiere cada area. En este sentido, el
significado practico de la metodologia para el desempefio de la empresa es el de discernir
entre los procesos de alto nivel y los subprocesos que se relacionan a ellos, asi como al
mismo tiempo, conocer dénde se requiere una pronta atencién, o lo que es igual, estimar
qué aspecto de la empresa mejoraria al invertir recursos en tal sector. Del mismo modo,
Sanabria (2022) concluye que esta vision sistematica y estructurada de la cadena de

suministro permite un mayor entendimiento de la relacion existente entre las areas de
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produccidn, abastecimiento y distribucion, lo que conlleva a una mejora considerable en

la eficiencia y el nivel de servicio.

En cuanto al tercer objetivo especifico, los resultados concuerdan con los de Hilario y
Orihuela (2021) como Guerrero (2020), quienes afirman que la estimacion de la demanda,
planificacion de ventas y operaciones conllevan a un incremento en la eficiencia de los
procesos, lo cual genera una mayor productividad. En este sentido, se encontré que el
planeamiento, la distribucion y la produccién son los procesos que presentan mayor
oportunidad de mejora, lo que, de mejorarse, la empresa gozaria de una mejor
productividad. Aunado a ello, los resultados obtenidos coinciden con lo concluido por
Guacho (2022), quien identifica que la falta de formacion técnica y la toma de decisiones

por el método empirico restringe el crecimiento econdémico y operacional de la empresa.

En la tabla 8 se pueden observar los aspectos comparativos mas importantes entre la

presente investigacion los trabajos realizados por los autores citados.
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Tabla 8

Cuadro comparativo de los hallazgos de estudios realizados.

Autor Obijetivo Método/Herramienta Resultados Tesista Resultados
Determm_ar el vinculo entre las Se logré mejorar el rendimiento en los La aplicacion del modelo SCOR permitid
mejoras logradas al e g - o
. procesos de planificacion (30.23%), . analizar de forma objetiva los procesos
. . implementar el modelo SCOR - - S Alisson . -
Huaman José Modelo SCOR aprovisionamiento (51.82%) y distribucion ejecutados por la empresa, determinar los
y el aumento en la . Torres P L
L . - (70.77%), considerados como los procesos procesos criticos y establecer prioridades de
productividad del &rea logistica o -
e criticos. atencion.
de una clinica.
Establecer el tipo de relacion Con el desarrollo de la investigacion se La a_pl_lcac_lon del modelo SCOR determ_lno una
. ) S - - deficiencia en los procesos de planeamiento y
entre las dimensiones que determind la existencia de una estrecha . g
- - S e . produccidn, con puntuacion de 2.2y 2.9,
Hilario Jorge y describe el modelo SCOR en la relacion entre la planificacion de la cadena  Alisson - - .
Orihuela Elo cadena de suministros de Modelo SCOR de suministros, los procesos de la empresa Torres respectivamente. Esto influye en la gestion de
y . - tros, 1os p presa, almacén, la rotacion de inventario, la ofertay la
micros y pequefias empresas de la estimacion de la demanday el ) g
- . . demanda, comprometiendo el cumplimiento de
la region de Ucayali. comportamiento de las ventas. ;
los pedidos.
I_Elaborar una propuesta Para mejorar la gestion de la cadena de
orientada a la mejora de la . . - L
A La implementacion de las propuestas de . suministros se propuso, principalmente,
eficiencia de la cadena de - . - Alisson . : L - .
Guerrero Freddy S - Modelo SCOR mejora se logré proyectar un incremento del implementar mejorar en la gestion de inventarios
suministros de una tienda de S Torres S .
. 38% en la eficiencia. y el seguimiento de las operaciones de la
ferreteria empleando el modelo demanda v la oferta
SCOR. y
Analizar la cadena de Se determinaron oportunidades de mejora en . o
P . - A partir del diagndstico de la empresa se
suministros y determinar el los procesos de almacenamiento y - . -
. . TR . . . establecieron las oportunidades de mejora para
nivel de mejora alcanzado al distribucion final hacia los clientes, las Alisson - .
Arone Carlos - Modelo SCOR s - : los procesos de planeamiento, produccioén y
aplicar el modelo SCOR en una cuales inciden en una reduccion del tiempo Torres A - o
distribucidn, los cuales fueron identificados
empresa de transporte en de entrega de los productos y una mayor e
: - > . COMO procesos criticos.
Arequipa. satisfaccion de los clientes.
Aplicar el modelo SCOR para La investigacion arrojé deficiencias en el A traves de la aplicacién de la metodologia se
Flores Katherine  reducir los costos logisticos de Modelo SCOR proceso de produccién y en el control de Alisson  detectaron deficiencias en 3 de los 5 procesos de
y Sanchez Natally ~ una empresa de ceramicas en ingreso y salida de inventarios. La Torres  |a empresa. De esta manera se considerd que, el

Lambayeque.

aplicacion de las mejoras resulté ser

area de planeamiento, produccion y distribucion
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Aplicar el modelo SCOR para
mejorar la gestion de la
empresa Chaide y Chaide S.A.

Guacho Patricio

Aplicar el modelo SCOR para
mejorar la cadena de
suministros de la empresa Los
Pininos.

Sanabria Andrea

Mejorar la gestién de
abastecimiento a pequefias
empresas constructoras
aplicando el modelo SCOR.

Gomez Camilo

Jassir Erick,
Dominguez Analizar la cadena de
Mildred, suministros de una siderurgica
Paternina Carlosy  aplicando los indicadores del
Henriquez modelo SCOR
Gustavo
Utilizar los fundamentos del
modelo SCOR para disefiar de
Zambrano .
G forma apropiada los procesos
eovanny

relativos a la cadena de

abastecimiento de una empresa.

Modelo SCOR

Modelo SCOR

Modelo SCOR

Modelo SCOR

Modelo SCOR

econémicamente viable con un valor de S/
1.36.

Las mejoras implementadas permitieron
vender el 35.91% del inventario del
almacén.

Se aplico una estructura del modelo SCOR
para transformar la cadena de suministros
produciendo un ahorro de 1.8 millones de
ddlares en viajes de exportacion y de 60 mil
délares en materia prima.

Se detectaron deficiencias en el control de
inventarios y el manejo del almacén por falta
de capacitacion del personal a cargo.

El andlisis realizado a los indicadores
referentes al cumplimiento de 6rdenes,
cuentas por cobrar y pagar permitio
determinar las adaptaciones necesarias en
los procesos v las estrategias a implementar
para generar un efecto positivo en los flujos
de caja.

La aplicacion del modelo SCOR permitié
valorar de forma cuantitativa la eficiencia de
los procesos y, a partir de esto, proponer
mejoras para futuros proyectos,
seleccionando aquellos procesos que aportan
mayor valor agregado.

Alisson
Torres

Alisson
Torres

Alisson
Torres

Alisson
Torres

Alisson
Torres

se encuentran en estado critico, requiriendo
atencion inmediata.

A partir del diagnostico de los procesos se
establecieron estrategias de mejoras dirigidas a
cada area especifica.

El andlisis de la cadena de suministros permite
entender la relacion existente entre los procesos
criticos, lo que conlleva a implementar
estrategias de mejora de la eficiencia y el nivel
de servicio.

Las deficiencias detectadas en los procesos de
distribucion y almacenamiento responden al
desconocimiento de los niveles de Stock y
trazabilidad de los items, para lo cual se
proponen medidas inmediatas.

Con la aplicacién de la metodologia se
detectaron problemas en el area de almaceén,
referentes a una mala estimacion de la demanda
y el aprovisionamiento erréneo de items,
generando congestion en el almacén y afectando
los tiempos de respuesta a los pedidos recibidos.

El diagnostico general de la empresa arrojo
también una deficiencia en la toma de
decisiones, ya que estas son tomadas siguiendo
una secuencia légica empirica sin fundamentos
técnicos apropiados, limitando asi su efectividad.
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Implicancias

Para la mejora de la Cadena de Suministros de la empresa ENGINE C & A se aplico la
metodologia SCOR que, de acuerdo con los autores Diaz y Jiménez (2022) permite
analizar la cadena de suministros de una empresa, dividiéndola en procesos empresariales
y categorias de procesos, con lo cual se busca realizar una evaluacion detallada de los
flujos de informacion, financieros y de mercancia. Con la aplicacion de esta metodologia
es posible analizar los datos de forma tal que se puedan detectar los procesos redundantes
para mejorar la coordinacion entre proveedores, fabricantes y clientes, logrando asi crear

planes de accidn a corto, mediano y largo plazo.

De esta manera, para la aplicacién del modelo SCOR, fue necesario realizar un analisis
de las bases de competicion, partiendo de los 5 procesos que componen la cadena de
suministros de la empresa en cuestion, estos son: planificacion, aprovisionamiento,
produccion, distribucion y devolucion, esto con la finalidad de tener una vision general
de todas las interacciones con el cliente y contemplar a todos los involucrados en el

proceso.
Conclusiones

e El diagnostico realizado a los procesos empresariales de la cadena de suministro
de la empresa revela un desempefio deficiente. Los procesos de primer orden que
obtuvieron una menor puntuacién fueron los de planeamiento y el de produccion
y distribucion, con 2.2 y 2.9 puntos, respectivamente, mientras que el proceso
mejor calificado fue el proceso de abastecimiento, con 3.1 puntos. Cabe resaltar
que las fallas en la planificacion inciden sobre la gestion de almacen, la rotacion

de inventario, la oferta y la demanda, todo lo cual compromete la realizacion de
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pedidos de forma efectiva y degenera la relacion con los clientes, siendo esto lo
mas nocivo del modo de operaciones actual.

e EIl método SCOR permitié una vision y analisis estructurado de los procesos
llevados a cabo en la empresa, medir su desempefio y establecer prioridades de
atencion. Este diagnostico forma la linea base para cualquier estrategia de mejora,
siendo que permite a la empresa planificar acciones especificamente dirigidas a
cada area particular, ademas de sopesar distintas acciones y su posible efecto sobre
el desempefio global.

e Los procesos que presentan mayores oportunidades de mejora son los
relacionados al planeamiento, la produccién y la distribucién, siendo ellos los méas
criticos actualmente. Para su atencidn, se requiere mejorar la gestién de almacén
e inventario de repuestos, vincular la demanda del mercado con la oferta de la
empresa y medir los resultados de las decisiones tomadas, de manera que se

abandone el método empirico utilizado actualmente.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento

CUESTIONARIO SCOR

Estimado colaborador, sirvase en responder cada una de las preguntas planteadas en el
presente cuestionario, a partir de la escala abajo descrita. Gracias por su participacion.

Criterio Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
Calcificacion 1 2 3 4 5

o ITEM Calificacion

» e 1[2[3]4]s

Planificacion de la Cadena de Suministro
Proceso de Estimacion de la Demanda
1 | Existe un responsable del proceso de estimacion de la demanda

2 | Se emplea estudios de mercado para la proyecciéon de demanda a largo plazo

3 Se considera dentro de la proyeccién los planes los cambios de productos, precios y
promociones
4 | Se mide la desviaci6n del pronostico vs lo real

5 | Se revisan semanalmente como minimo el pronéstico de corto plazo

Metodologia de pronéstico
6 | Se actualizan los pronésticos con las ventas reales

- El estudio de mercado se actualiza en base a los informes mensuales del personal de
campo, clientes y proveedores

8 | Todas las fuentes de datos son evaluadas para ver su exactitud

Planeacion de ventas y operaciones

9 | Se integra el plan de ventas con el area de logistica

10 | Exuste retroalimentacion entre los requerimientos de venta y el area de compras

Las reuniones formales mensuales se llevan a cabo para abordar las cuestiones de
11 | funcionamiento empresarial y enlazar la estrategia del negocio con las capacidades
operativas

Plan para devoluciones

Las devoluciones son planeadas basandose en la informacion del producto y los
chentes

12

13 | Elciclo de vida del producto y los requerimientos de repuestos son considerados
14 | Existen procesos claramente documentados y monitoreados

Alineamiento de la Oferta y la Demanda

Gestion de la demanda

Se realiza un balance entre un alto servicio al chente respecto a la eficiencia de
productos mmimizando asi el inventario

15

16 Los planes de demanda son compartidos con proveedores a fin de evitar rupturas en
el abastecimiento debido a picos de demanda

Comunicacion de la demanda

El pronostico de la demanda se actualiza con la demanda real y se utiliza para
conducir operaciones

17

18 La programacidon de venas, distribucion y necesidades de personal se actualiza
semanalmente en base a la demanda real, dependiendo de la volatilidad
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Gestion de Inventarios

Planeamiento de Inventarios

19 Los niveles de inventario se fijan a parir de técnicas de anilisis y son revisados
frecuentemente respecto al estimado

Los niveles de stock se basan en los niveles de servicio requerido por el cliente (por
ejemplo, una clasificacion ABC y determinacion estadistica del stock de seguridad
en lugar de semanas de abastecimiento)

(5%
(=]

Los miveles de stock son revisados frecuentemente versus el prondstico

La rotac16n de inventano es revisada y ajustados mensualmente

l\){\)l\)
W |

Elinventario obsoleto es revisado al nivel de codigos

Todas las decisiones sobre inventano son tomadas temendo en cuenta los costos
relevantes y los riesgos asociados

(3]
e

4

titud de inventarios

w

Las ubicaciones del stock estan registradas en el sistema

(=]

Conteo ciclico con el minimo de parametros

SKUs de volumen alto (A) son contados semanalmente

2]

SKUs de volumen moderado (B) son contados mensualmente

(SR R SR SV N )
~J

0

SKUs de volumen bajo (C) son contados trimestralmente

w
(=]

Discrepancias en el picking activan un conteo ciclico

Abastecimiento estratégico

Analisis de costos

Lacalidad y el precio son considerados como los componentes claves del costo, pero
31 | también se consideran otras vanables tales como: el ciclo de tiempo del proveedor y
su variabilidad, el grado de aseguramiento de la fuente de suministro, entre otros

» El anilisis de precio considera los costos logisticos, incluyendo los costos de
~ | mantener inventarios

Estrategia de compras

Los costos de rotura de stock son compartidos con el proveedor para identificar las

3 oportunidades de reducir costos

Cuando los mcrementos de precios son justificables, se aplican solo a la porcion

i especifica de costos (material, labor logistica, etc)

35 Los procesos y aplicaciones son compartidos con el proveedor para tomar ventaja de
su experiencia

Gestion de contratos de compra

36 Los contratos con proveedores a largo plazo estan basados en el costo total de

adquisicion

Los contratos con proveedores obligan a reducr costos de mejora en el tiempo
37 N M n - - n
mediante el lenguaje de "mejora contmua

Los acuerdos a largo plazo son tal que permiten contratos u 6rdenes de compra uno
38 sk :
0 varios afios para reducir en el costo total de ordenar

Criterios y procesos de seleccion de proveedores

39 Los criterios de seleccion son defimidos previamente para los procesos de
requenmiento para informacidn y los requerimientos para propuestas (RFIRFP)

Como parte del proceso de seleccion se establece una relacion a largo plazo con el

. proveedor para asegurar suministro a bajo costo

Se realiza analisis de la capacidad del proveedor en areas especificas que se llevara

b a cabo

Consolidacion de proveedores

Se tiene una unica fuente obligada de suministro de matenales, pero solo hasta el

42 | Yimite de la capacidad del proveedor

43 Cuenta con proveedores alternativos de fuentes de suministro de materiales
1dentificados y cuantificados

Gestion de proveedores
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Proveedores tacticos

44 | Mide a los proveedores contra objetivos publicados de desempefio

45 Se realiza una comparaci6n entre los proveedores para evaluar perdidas de procesos
v buscar oportunidades

46 Se realiza la puntuacion de proveedores vinculados a acuerdos de niveles de servicio,
enlos que se incluye disponibilidad, calidad y otros criterios

Involucramiento del proveedor

Tiene iniciativas de mejoramiento conjunto con los proveedores mas importantes,
47 : % A S : A
para mejorar el desempeiio del suministro contra objetivos previamente definidos

48 |Los proveedores mas importantes estan involucrados proactvamente, mcluyendo el
desarrollo conjunto de nuevos productos

Evaluacion de proveedores

49 Se realizan reuniones regulares (por ejemplo revision trimestral) para evaluar usando
conjuntamente determinados criterios de costo y servicio

50 | Lainformacién sobre requerimientos esta establecida y entendida por todas las partes

51 | Las medidas de desempefio son establecidas, controladas y comunicadas

Desempeiio del proveedor

55 | Los envios fuera de tiempo o incompletos, y/o con defectos estan incluidas en las
~ | medidas de desempefio

53 La gerencia trabaja con el proveedor para establecer las causas raiz de los defectos o
problemas y determinar la apropiada solucion al problema

54 La calidad del proveedor esta asegurando efectrvamente los procedimientos en el
lugar de operaciones

55 | Las medidas de desempefio incluyen la calidad, costo, tiempo y servicio

Relaciones con los proveedores

56 | Mantiene una relacidn positiva usando la filosofia ganar-ganar

57 | Larelacion con los proveedores es diferenciada y basadas por su valor estratégico

58 Lacalidad y expenencia del proveedor en los procesos son utilizadas cuando ocurren
los problemas

Se mantiene contacto en todos los niveles con visttas regulares a la compafiia y
o o i _
fabricas de los proveedores

Compras

Autorizacion de compras eventuales

Los procedimientos definidos para compras eventuales permiten compras a ser

) autorizadas por personal como: compradores o gerentes dependiendo del costo

La autorizaci6n de compras eventuales esta basada en un conjunto formal de reglas

- de negocios

Efectividad de la funcién de compras

Existen equipos multifuncionales en la decision de sumunistro con contratos de

62 S
negociacion de compra

El comprador tiene la responsabilidad de reevaliar la fuente de suministro, como

% también la admunistracion de las ordenes de compra

Sistemas de pago

64 | La facturacion consolida mensualmente facturas contra 6rdenes de compra abierta

Se realiza el pago contra recibo de materiales y auto facturacion para un numero

= seleccionado de proveedores con mucha transacciones

Gestion de proveedores en la logistica de entradas

Coordinacion de la distribucion total

Los despachos de los proveedores estan conformes a lo acordado en: tiempo, tamafio
66 | de lote, embalaje, condiciones de ventas, modo de transporte y un adecuado
transportador
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Relacion con proveedores

67 | Existe relaciones a largo plazo con los proveedores claves

68 Algunos conocimientos de los proveedores se promedian para refmar
productos/servicios

6 Existe un minimo de acuerdos para identificar riesgos, especificar entregas,
expectativas sobre la calidad y proteger a ambas partes de exponer su inventario

70 Requisttos de colaboracion en corto y largo plazo sobre requenmientos de material
/previsiones

Relacion con el usuario final

71 | Elusuario final tiene participacion regularmente en los proyectos

7 Existen circuitos de retroalimentacion para cerrar los gaps en el requenmiento de los
~ | chentes

7 Consideraciones para envases, métodos de distribucion, y ofros requisitos unicos se
crean para cada estrategia de canal

Almacenamiento y cumplimiento

Gestion de las localizaciones del almacén

Se emplean estrategias de gestion de las localizaciones del almacén para asignar los
74 | productos a las distintas localizaciones basadas en la velocidad de salida del producto
¥ sus caracteristicas fisicas

Productos de raipido movimiento son colocados en ubicaciones o niveles que faciliten
75 | va trabajo ergémetro, balanceado simultaneamente el trabajo a través de los pasillos
para reducir la congestion de la mano de obra en los pasillos al momento de preparar
los pedidos

76 | La asignaci6n dada por la gestion de las localizaciones de almacén es estitica

77 | La gestion de las localizaciones de almacén es revisada trimestralmente

Almacenamiento

73 Datos basicos de cubicaje del producto estan disponibles pero no necesariamente
mantenidos en el sistema

79 Las localizaciones de almacenamiento son revisadas anualmente para asegurar el
mejor acceso y el ajuste apropiado a las dimensiones de la mercaderia

Las localizaciones de almacén que contienen productos de gran rotacion estan
80 | contiguas y aseguran el cumplimiento de métodos como el PEPS (pnimera entradas
primeras salidas) para el control apropiado de los lotes

31 Existe un espacio restringido por rejas y de acceso controlado para la mercaderia de
cuarentena, peligros y/o de gran valor

Items con transferencia de olores, inflamable o que requieren ambientes de

2 E
= temperatura controlada se almacenan en lugares especiales

83 | Se lleva un registro del indicador Exactitud de inventario

Sistema de gestion de almacén

84 | Sistema de gestion de almacenes tanto con registro manuales como computanzados

Practicas de control y conciliacion de inventarios para verificar la exactitud del
mismo

85

36 El sistema de gestion de almacenes direcciona la mercaderia a recibir, a almacenar y
gestiona las ubicaciones

87 Integracion con la gestion de ordenes de compra y los planes de produccién para una
mejor visibilidad

38 El sistema de gestion de almacenes provee de reportes para apoyar la medicion de
los indicadores

Medicion de la performance en el piso de la celda o el almacén

39 Mediciones de desempefio visibles y publicados en el almacén que activan la gestion
de mejoras

90 | Las estaciones de trabajo estan integradas

91 | Planes de acci6n para corregir deficiencias y mejorar el desempefio
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Gestion de la data del cliente

Disponibilidad de datos del cliente

92 | Los datos del clientes se encuentrandisponibles en el sistema y pueden ser analizados

93 | El analisis de datos solo requiere la extraccion de datos de una unica fuente o sistema

94 | La mntegridad de datos es verificada periddicamente

Gestion de las expectativas de los cliente

Gestion de retornos del usuario final

95 | El cliente recibe las instrucciones de devoluciones en el paquete del producto

El cliente se dirige al centro de atencion para obtener informacidn y prevenir
devoluciones mnecesanas

Gestion de retornos de canales

Politicas de devolucion acordadas con el cliente (Tiempo en los requenmientos,
porcentaje de devoluciones al requenmientos de ventas)

98 | El cliente puede recibir rma a través del centro de llamadas o internet
99 | El cliente puede recibir rma y programas la recogida en la misma transaccién

97

100 | El cliente puede realizar seguimiento del status en la web

Transacciones financieras

101 | El proceso de nota de crédito espera un control completo de los productos devueltos

La nota de crédito es emtida de manera oportuna después de la revision completa de
productos devueltos

Los ajustes de inventario son realizados como una parte integral del proceso de
devoluciones

103

El proveedor se encarga de las reparaciones con la garantia segun lo permitido en los

104 contratos
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Anexo 2: Guia de Entrevista N° 01

Entrevista a Gerencia Fecha: 22/05/2022
Entrevistador: Alizzon Torres Flores

Objetivo:

Conocer la sitnacion actuzl de la empresa con respecto a la informacion general de la Empresa.

Dirigido a:
Gerente General

Preguntas:

1.- ;Cual es su funcién principal dentro del drea?

2.- Cuanto tiempo de creacion tiene la empresa?

3.- ;De qué manera e realiza Ia toma de deciziones en la empresa?

4.- ;Utiliza alguna estrategia para mejorar la eficiencia de los procesos?

5.~ (Cual es el proceso mas deficiente?

6.- ;Cudles cree usted gue sean los principales problemas en ese proceso?
Resumen:

La toma de decisiones es de vital importancia en la empresa, pero la Gerente normalmente solo se junta con el jefe de Operaciones. Ahi ze definen
algunas decisiones tomadas solo por la experiencia en el rubro, més no existe ninguna estrategia v tampoco se basan en datos historicos de los procesos.
Por lo mistno que no generan reportes que apoye en esta toma de decisiones. Adicional a ello, ¢l Gerente indica que los principales problemas son: el
desorden en el almacén ocasionando la demora en la entrega de los pedidos, no saben la ubicacion de sus existencias v antigoos trabajadores hurtaban
repuestos de alto valor. Indica aproximadaments de 2 a 4 horas dependiendo €] tipo de reporte logistico. No cuentan con estrategias de mejora en los
procesos logisticos.
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Anexo 3. Resultados de la encuesta aplicada

Planeamiento
Calificacion
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc.
1 2 3 4 5
1 1 2 1 1 5
Proceso de 2 1 1 1 1 2
estimacion de la 3 2 2 3 3 4
demanda 4 1 1 1 1 1
5 1 1 1 2 1
o Metodolon(a d 6 1 |1 | 4| 4|1
Planificacién de la eto 0/ Ogla e 7 4 3 4 4 4
cadena de pronostico
. 8 4 3 5 3 4
suministro
| o d 9 3 3 4 4 5
Planeacion .e ventas 10 3 3 3 > 3
y operaciones
11 2 2 3 1 3
Bl 12 3 4 4 4 3
an para 13 3 [ 4 | 5 | 3 | 3
devoluciones
14 2 3 5 3 3
) . Gestidn de la 15 2 2 3 2 2
Alineamiento de demanda 16 1 1 1 1 1
la ofertayla
demanda Comunicacion de la 17 1 1 1 1 2
demanda 18 2 2 2 2 2
19 2 2 2 2 2
20 2 2 3 3 3
Planeamiento de 21 2 2 4 4 3
inventarios 22 2 2 1 2 2
23 2 2 1 3 2
Gestion de 24 3 3 2 4 3
inventarios 25 3 2 3 3 2
26 2 2 1 1 1
Exactitud de 27 2 2 2 3 2
inventarios 28 2 2 2 3 2
29 2 2 1 3 2
30 2 2 2 2 2
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Abastecimiento
Calificacién
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc.
1 2 3 4 5
s 31 3 3 3 5 3
Analisis de costos
32 3 3 3 3 3
. - 33 3 3 2 4 3
strategia de 32 3 3 3 5 3
compras
35 3 3 2 4 3
Ab o Gestion d 36 3 3 3 3 3
asteurm'ento estion de contratos 37 1 1 1 > 5
estratégico de compra
38 1 1 1 1 1
Criterios y procesos 39 3 3 3 4 4
de seleccién de 40 3 3 4 4 3
proveedores 41 2 2 3 2 2
Consolidacion de 42 3 3 4 3 2
proveedores 43 4 4 4 5 3
44 2 2 1 1 1
Proveedores tacticos 45 4 4 4 4 2
46 2 2 4 3 3
Involucramiento del 47 2 2 3 3 2
proveedor 48 4 4 3 4 2
luacion d 49 2 2 2 1 1
Evaluacion de 50 4 4 5 4 3
proveedores
Gestidon de 51 2 2 4 5 3
proveedores 52 2 1 2 1 2
Desempefio del 53 3 3 2 2 1
proveedor 54 3 3 3 2 3
55 2 2 3 3 3
56 4 4 4 5 3
Relaciones con los 57 4 4 3 4 3
proveedores 58 3 3 3 3 2
59 2 2 2 2 2
Autorizacion de 60 3 3 4 3 3
compras eventuales 61 2 2 2 3 1
Efectividad de la 62 3 3 3 3 1
Compras L.
funcién de compras 63 3 3 4 3 3
) 64 3 3 3 3 2
Sistemas de pago
65 3 3 4 4 2
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Abastecimiento

Calificacion
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc.
1 2 3 4 5
Gestion de
proveeid?res enla Co.or<:.||nac.|10n dela 66 4 4 4 4 3
logistica de distribucién total
entradas
Produccion
Calificacion
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc.
1 2 3 4 5
67 4 4 4 4 3
Relacién con 68 4 4 2 4 2
) proveedores 69 3 3 2 3 2
Relaaon_es y 70 3 3 3 > 5
colaboraciones
lacid | 71 4 4 3 3 3
Re aC|o.n cs)n e 72 1 1 > 3 )
usuario final
73 4 4 4 4 2
Distribucion
Calificacion
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc.
1 2 3 4 5
3 74 4 5 4 4 3
Ge§t|or.1 de las 75 4 4 4 4 5
localizaciones del
, 76 4 4 4 4 2
almacén
77 4 4 2 3 2
78 1 1 2 2 2
79 3 3 3 3 2
. 80 4 4 3 4 1
Almacenamiento
Al . 81 4 4 4 4 1
macen.an".nento 22 3 5 2 2 1
y cumplimiento
83 3 3 2 3 1
84 4 4 3 3 1
S q » 85 3 3 2 3 1
istema de g(?stlon 36 3 3 3 3 5
de almacén
87 3 3 3 4 2
88 2 2 2 3 1
Medicién de la 89 1 1 2 2 1
performance en el 90 3 4 4 4 2
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Distribucion
Calificacién
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc.
1 2 3 4 5
piso de la cellda oel 91 3 3 3 ) 5
almacén
Devolucién
Calificacion
Proceso Sub proceso Pregunta | Enc. | Enc. | Enc. | Enc. | Enc
1 2 3 4 5
Gestiondelad Di ibilidad d 02 > 1 > 1 >
estion .e a data isponibili .a e 93 4 1 4 3 5
del cliente datos del cliente
94 3 3 3 3 1
Gestion de retornos 95 1 1 1 4 1
del usuario final 96 4 4 4 4 2
97 3 3 3 3 1
» Gestidn de retornos 98 1 1 1 1 1
Gestlon'de las de canales 99 3 3 3 1 1
expectativas del
. 100 1 1 1 1 1
cliente
101 4 4 4 5 2
Transacciones 102 5 5 5 5 2
financieras 103 3 3 2 4 1
104 3 3 4 4 2

e Prueba de confiabilidad: Alfa de Cronbach:

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ cle
Cronbach elementos
941 104

Fuente: Analisis en programa SPSS
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Anexo 4. Validacion del instrumento

Observaciones
= No
Opini6n de . Aplicable después de :
aplicabilidad Eplicabie () corregir () Agl(‘ca)bl
Apellidos y MONTOYA COLQUE JACKELINE FIORELA
Nombres
N°DNI 45444670 | o | ae31s
Especialidad de Validador: ELECTRONICA /PROCESOS COMERCIALES
Grado :
Académico: Magister ( X) I Doctor ()
_---/xtéo é’:é =2
/'
|
Firma del Validador Fecha

Observaciones
No
Opinién de . Aplicable después de S
aplicabilidad Aplicable () corregir () Ag'('c"’)‘”

Apellidosy DE LA COLINA RIVAS SCHELAH NADIA

N° DNI 41558721 | cip: ] 149577

Especialidad de Validador: Gestién de calidad y logistica

Grado =

ACaAbicos Magister ( X)) | Doctor ()

05/11/2022

Firma del Validador Fecha
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