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Resumen 

La tesis adoptó un análisis integral para analizar la gestión de la cadena de suministro en 

logística, utilizando representación gráfica para explorar los desafíos en los niveles local, 

nacional e internacional. La metodología empleada fue descriptiva correlacional, de 

enfoque cuantitativo. Los objetivos específicos incluyeron el análisis situacional, la 

identificación de procesos clave y la propuesta de aplicar el modelo SCOR. Los resultados 

resaltaron carencias en la planificación estratégica, eficiencia operativa y dependencia 

de proveedores europeos, subrayando la necesidad de estrategias mejoradas. Se 

precisaron los procesos, desde la búsqueda en el catálogo hasta la elección de 

procedencia y los tiempos de espera. La propuesta de aplicar el modelo SCOR se 

respaldó como una estrategia integral para abordar las deficiencias identificadas. En 

resumen, la investigación ofrece una comprensión profunda de los desafíos actuales en 

la gestión de la cadena de suministro, destacando la importancia de la planificación 

estratégica, diversificación de proveedores y la aplicación de modelos como SCOR para 

optimizar la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta a las demandas cambiantes 

del mercado. 

 

Palabras clave: SCOR, Logística y Cadena de Suministro. 
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Abstract 

The thesis adopted a comprehensive analysis to examine supply chain management in 

logistics, using graphical representation to explore challenges at the local, national, and 

international levels. The methodology employed was descriptive correlational, with a 

quantitative focus. Specific objectives included situational analysis, identification of key 

processes, and proposing the application of the SCOR model. The results highlighted 

deficiencies in strategic planning, operational efficiency, and dependence on European 

suppliers, emphasizing the need for improved strategies. The processes were detailed, 

from catalog search to choosing the origin and waiting times. The proposal to apply the 

SCOR model was supported as a comprehensive strategy to address the identified 

shortcomings. In summary, the research provides an in-depth understanding of current 

challenges in supply chain management, underscoring the importance of strategic 

planning, supplier diversification, and the application of models like SCOR to optimize 

operational efficiency and responsiveness to changing market demands. 

 

Key words: SCOR, Logistics and Supply Chain. 
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I. INTRODUCCIÓN  

I.1. Realidad problemática 

La gestión logística a nivel internacional se ha convertido en un “componente 

esencial para el éxito de las empresas en un mundo cada vez más globalizado”. 

En este contexto, la optimización de la cadena de suministro se ha vuelto crucial 

para “garantizar la eficiencia en la distribución de productos y servicios en 

mercados internacionales” (Calzado-Girón, 2020). 

Uno de los principales desafíos de la gestión logística es la complejidad inherente 

de las operaciones transfronterizas. Esto implica lidiar con una variedad de 

factores, como regulaciones aduaneras, políticas comerciales, diferencias 

culturales y geográficas, y múltiples actores en la cadena de suministro. La 

coordinación efectiva de todas estas variables se vuelve esencial para garantizar 

que los productos lleguen a tiempo y en condiciones óptimas (Calzado-Girón 

et al., 2023). 

En el contexto de la gestión logística internacional, la colaboración con socios 

estratégicos y proveedores es esencial. Las alianzas y acuerdos sólidos pueden 

ayudar a mitigar riesgos y mejorar la flexibilidad en momentos de 

perturbaciones, como crisis económicas o pandemias globales (Otálora et al., 

2023). Además de que se enfrenta a la presión constante de reducir costos y 

tiempos de entrega, al tiempo que se busca minimizar el impacto ambiental. Esto 

ha llevado al desarrollo de tecnologías avanzadas, como sistemas de seguimiento 

en tiempo real, análisis de datos predictivos y rutas de transporte más eficientes 

(Mora García, 2023). 

La automatización y la inteligencia artificial también están desempeñando un 

papel fundamental en la optimización de la cadena de suministro a nivel global 

(Logística 5.0, 2021). En el contexto del concesionario de autos en Trujillo, año 

2023, se ha identificado la necesidad apremiante de mejorar este aspecto vital 

de la operación. Por lo que la implementación un modelo de gestión de cadena 

de suministros para abordar los desafíos detectados permite una operatividad 

fructífera y eficiente con los recursos existentes (Jassir-Ufre et al., 2018). 
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Uno de los problemas evidentes es la demora en la atención de requerimientos 

por parte de los proveedores. Esta situación no solo afecta la satisfacción del 

cliente, sino que también se traduce en la disminución de la operatividad de la 

empresa. Los retrasos en la recepción de componentes o materiales necesarios 

para el ensamblaje/reparación de vehículos pueden generar pérdidas 

económicas significativas. Además, esta demora se relaciona con la diferencia 

entre el inventario físico y virtual, lo que agrega una capa adicional de 

complejidad a la gestión logística (Cruz & Pérez-Pravia, 2022). 

El desabastecimiento es otro problema que ha sido identificado en la cadena de 

suministro de este concesionario. La falta de previsión adecuada de la demanda 

y la capacidad limitada de atención de los proveedores contribuyen a esta 

situación. La cantidad de entregas completas e incompletas también se ve 

afectada por esta problemática. Esta disrupción en el flujo de suministros no solo 

impacta la operatividad, sino que también afecta la satisfacción del cliente y la 

reputación de la empresa (Gili Massi & Delfiol Araujo, 2021). 

I.2. Pregunta de investigación 

I.2.1. Pregunta general 

¿De qué manera la aplicación del modelo SCOR incide en la gestión de la 

cadena de suministro de un concesionario de autos, Trujillo, 2023? 

I.2.2. Preguntas específicas 

• ¿De qué manera el análisis situacional incide en la gestión de la 

cadena de suministro del área de logística? 

• ¿En qué forma la identificación de los procesos incide en la gestión de 

la cadena de suministros? 

• ¿En qué modo la aplicación del modelo SCOR influye en la gestión de 

la cadena de suministros del área de logística? 

I.3. Objetivos de la investigación 

I.3.1. Objetivo general 

Gestionar la cadena de suministro en el área logística mediante el 

modelo SCOR en un concesionario de autos, Trujillo, 2023. 
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I.3.2. Objetivos específicos 

Realizar un análisis situacional de la gestión de la cadena de suministro 

en el área de logística. 

Identificar los procesos que intervienen en la gestión de cadena de 

suministros. 

Propuesta de aplicación del modelo SCOR para la gestión de la cadena de 

suministros del área de logística. 

I.4. Justificación de la investigación 

La justificación teórica en el contexto de la tesis sobre gestión logística, siguiendo 

la perspectiva planteada por (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018), se 

basa en la necesidad de fundamentar y respaldar la elección de los saberes 

relacionados con la gestión logística que serán aplicados en el desarrollo de la 

investigación. 

La aplicación práctica de los saberes de gestión logística es esencial para abordar 

problemas reales en la vida laboral. Esta aplicación permite evaluar la eficacia de 

los conocimientos y proporciona recomendaciones concretas para mejorar la 

operatividad logística en la empresa, sin dejar de lado la importancia de la 

investigación aplicada para generar conocimiento práctico y relevante en 

entornos laborales reales. 

La justificación metodológica se basa en la elección de saberes de gestión 

logística y una metodología apropiada para abordar los problemas logísticos. Esto 

se fundamenta en la necesidad de aplicar métodos reconocidos, adaptados al 

contexto de estudio y que aseguren la validez y confiabilidad de los resultados, 

siguiendo los principios metodológicos de Hernández Sampieri para una 

investigación rigurosa en el campo de la gestión logística. 

I.5. Alcance de la investigación 

El alcance de esta investigación será a las áreas administrativas y de gerencia, así 

como al área de logística, puesto que el objetivo es proporcionar una guía integral 

y práctica para mejorar la eficiencia del área logística en un concesionario de 
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automóviles en Trujillo. La implementación de la metodología SCOR se considera 

fundamental para lograr estos objetivos, y se espera que los resultados de esta 

investigación beneficien no solo a la empresa en cuestión, sino también sirva 

como guía para la industria automotriz en general, al promover mejores prácticas 

en la gestión de cadena de suministro. 

II. MARCO TEÓRICO 

II.1. Antecedentes 

II.1.1. Antecedentes internacionales 

De acuerdo con (Jassir-Ufre et al., 2018), este estudio se desarrolló a través 

de un análisis de un caso específico en una compañía dedicada a la 

producción de acero, y se apoya en una revisión bibliográfica que se centra 

en métricas de segundo nivel del modelo SCOR para la administración de 

la cadena de suministro. Estas métricas abordan la importancia de la 

planificación de pagos para diversos proveedores de una empresa en la 

industria del acero ubicada en Barranquilla, Colombia. El propósito de esta 

investigación es comprender el impacto de estas métricas en las finanzas 

corporativas, y su principal objetivo radica en demostrar que una gestión 

adecuada del ciclo de efectivo en la empresa objeto de estudio contribuirá 

a mejorar sus índices de liquidez, teniendo en cuenta el efecto directo de 

estas variables en el flujo de efectivo de la empresa. Entre los resultados, 

destacamos la necesidad de que las empresas aseguren una planificación 

financiera sólida al cumplir con sus compromisos frente a los proveedores, 

lo que a su vez permite optimizar la cadena de suministro y los aspectos 

financieros de la compañía desde una perspectiva logística. Asimismo, se 

sugiere una optimización en la administración de cartera con el fin de 

maximizar el flujo de efectivo de la empresa analizada. 

Según (Ríos et al., 2019), el propósito fundamental de esta investigación 

consiste en proponer una metodología destinada a reconocer y jerarquizar 

los elementos que representan riesgos operacionales en el contexto de 

una cadena de suministro (CS), con la finalidad de brindar una herramienta 
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congruente con el enfoque basado en procesos de la cadena de suministro, 

que sea capaz de ser empleada en la evaluación de riesgos en toda la 

cadena. En pos de llevar a cabo la identificación de riesgos, se empleó un 

análisis de escenarios que estableció conexiones entre los factores de 

riesgo y los indicadores clave de desempeño (KPI) habituales de los 

procesos y actividades logísticas propuestos por el modelo de referencia 

operativa de la cadena de suministro (SCORM o SCOR). Estas relaciones de 

influencia se cuantificaron a través de una escala diseñada 

específicamente para este propósito, y luego se procedió a jerarquizar los 

factores de riesgo a partir de la definición de sus niveles de influencia. Este 

enfoque metodológico se aplicó en una cadena de suministro real. Los 

resultados y su análisis evidenciaron la identificación, el estudio y la 

jerarquización efectiva de veinte factores de riesgo, otorgando mayor 

prioridad a aquellos que presentaron un nivel de influencia más marcado, 

es decir, aquellos factores de riesgo que tienen un mayor potencial para 

impactar de manera negativa en el rendimiento de la cadena de 

suministro. En resumen, esta metodología posibilita la identificación de los 

factores de riesgo con mayor influencia en una cadena de suministro y, al 

estar fundamentada en un modelo estándar, promueve un análisis 

colaborativo entre los diversos niveles de la cadena. Las principales 

aportaciones de este estudio radican en la identificación de riesgos a 

través de los indicadores clave de desempeño del modelo SCOR y la 

medición de sus niveles de influencia, lo que constituye una característica 

novedosa y útil para la priorización de riesgos. 

II.1.2. Antecedentes nacionales 

Para (Loro Almeyda, 2023), el propósito de este estudio radica en evaluar 

si la implementación de las mejores prácticas propuestas por el modelo 

SCOR tiene un efecto positivo en la administración del inventario en una 

empresa metalmecánica ubicada en Lima durante el año 2022. Para llevar 

a cabo esta investigación, se optó por una metodología de enfoque 

cuantitativo y un diseño pre experimental, tomando como referencia 24 
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semanas de datos sobre los movimientos de atención de requerimientos y 

entregas a nivel nacional. Se busca, a través de datos numéricos, 

demostrar mejoras significativas en las entregas al área de producción, con 

un aumento del 8%, así como en la cobertura de stock para los pedidos, 

que experimentaría un incremento del 6%. La técnica empleada para la 

recopilación de datos consiste en el uso de hojas de registro como 

instrumento de recolección. Los resultados obtenidos permiten concluir 

que la adopción de las buenas prácticas derivadas del modelo SCOR influye 

positivamente en la gestión del inventario, lo que se traduce en una mayor 

confiabilidad y seguridad en los procesos de producción y, por ende, en la 

capacidad de atender a los clientes en los plazos previstos. 

Conforme a (Hilario Rivas, 2023) el motivo de esta investigación radica en 

establecer la relación que existe entre los factores del modelo SCOR en las 

micro, pequeñas y medianas empresas (MYPES) de la región de Ucayali 

durante el año 2021. Este estudio se enmarca en la categoría de 

investigación aplicada con un enfoque cuantitativo y sigue el paradigma 

positivista. El nivel de investigación se define como correlacional simple y 

no experimental. La población de interés comprende 37 MYPES de la 

Región Ucayali dedicadas a actividades de producción, comercialización y 

servicios. El instrumento utilizado es una adaptación del modelo de 

Referencia de Operaciones de la Cadena de Suministro, conocido como 

SCOR (Supply Chain Operations Reference, en inglés), en su versión 12.0. 

Los resultados de la investigación sugieren que las MYPES en la Región 

Ucayali no lograron alcanzar la puntuación máxima en cada uno de los 

siete niveles contemplados por el Modelo SCOR. Esta situación podría 

afectar la propuesta de valor que se ofrece a los clientes. Asimismo, esta 

investigación proporciona información valiosa para identificar las causas 

fundamentales de estas brechas, con el fin de avanzar hacia una cadena 

de suministro más eficiente y eficaz. Se destaca la necesidad de una mayor 

integración de estos procesos empresariales y su cumplimiento rutinario 
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para que se conviertan en prácticas habituales y eficaces en estas 

empresas. 

II.2. Bases teóricas 

• Logística 

Son las operaciones de transporte, almacenamiento y distribución de los 

productos en el mercado. Por ello, se considera a la logística como 

operaciones externas a la fabricación primaria de un producto. Siendo uno de 

los departamentos de la empresa que más se suele externalizar o 

subcontratar (Tombido et al., 2018). 

La logística comprende varias actividades para cumplir sus objetivos se 

enumeran a continuación:  

− Procesamiento de los pedidos: Todo lo relacionado con las órdenes de 

compra. 

− Manejo de materiales: Engloba todos los medios materiales para mover 

los productos tanto en los almacenes como entre estos y los puntos de 

venta (cintas, transportadoras, carretillas).  

− Embalaje: Sistemas utilizados para la protección y conservación de los 

productos.  

− Transporte de la mercancía: Determina los medios materiales para 

transportar el producto, y la planificación de rutas que proporcionen el 

menor coste posible.  

− Almacenamiento: Emplazamiento del producto, dimensión y 

características del almacén. 

− Control del stock: Determinar las existencias del producto que el 

vendedor debe tener disponibles para la venta. 

− Servicio al cliente: Incluye los servicios y medios necesarios para que el 

cliente adquiera el producto. 

• Tipos de Logística 

− Logística de aprovisionamiento: Se trata de aquel tipo de logística que se 

encarga de que la empresa reciba los materiales necesarios para la 
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producción en el plazo adecuado. Entre las funciones principales de la 

logística de aprovisionamiento se encuentra; elegir los proveedores, 

procurar que los plazos de entrega se cumplan, hacer gestión de 

inventarios, analizar las necesidades de producción de la empresa, 

estudiar las tendencias de los elementos de compra y asegurar la calidad 

de las provisiones. 

− Logística de almacenamiento: Se encuentra dentro de la que se conoce 

como logística interna. Se encarga de que todos los aprovisionamientos 

que llegan a la empresa queden correctamente almacenados y 

debidamente registrados. Entre las funciones principales se encuentra; 

actualizar inventarios, registrar el lugar donde se encuentra el almacén, 

planificar zonas de almacenamiento según el tipo de producto, facilitar la 

incorporación de los aprovisionamientos al proceso de producción e 

indicar como será el transporte de los aprovisionamientos. 

− Logística de producción: Se encarga de que las materias primas o 

suministros pasen de una fase a otra de la transformación hasta la 

finalización del producto, esta logística forma parte de la logística interna. 

Entre las principales tareas atribuibles a la logística de producción se 

encuentran; transformar los productos, transportar los productos 

intermedios hacia la siguiente fase de transformación, procurar que la 

transformación siga los estándares de calidad, preparar el producto final 

para que sea distribuido. 

− Logística de distribución: Se encarga de transportar los productos finales 

a su destino. Este tipo de logística se encarga del; tipo y tamaño de 

embalaje, vehículos en lo que se transporta y zonas en las que se 

distribuye. 

− Logística inversa: Se encarga en gestionar todos los posibles residuos 

(reutilizables o no), productos en mal estado o enviados por error. 

• Procesos logísticos 

Estos procesos abarcan desde la planificación y la adquisición de materias 

primas hasta la producción, el almacenamiento, la distribución y la entrega 
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de productos o servicios al cliente final (Lin et al., 2022). Representan la 

columna vertebral de la gestión logística y se caracterizan por su capacidad 

para sincronizar múltiples actividades y recursos de manera eficiente y eficaz, 

con el propósito de garantizar que los productos o servicios lleguen a su 

destino de manera oportuna, en condiciones óptimas y al menor costo 

posible. Los procesos logísticos son esenciales para la satisfacción del cliente, 

la optimización de costos y el éxito general de una cadena de suministro, y 

son una manifestación compleja de la interconexión y la coreografía 

requeridas para que los bienes y servicios fluyan a través de la economía 

global (González & Vasquez, 2019). 

o Procesos de entrada: Los procesos de entrada en logística se refieren 

a las actividades involucradas en la recepción, verificación y registro 

de los productos, materias primas o mercancías cuando ingresan a la 

cadena de suministro de una organización. Estos procesos se centran 

en la entrada física y la documentación necesaria para iniciar el flujo 

de materiales a través de la cadena de suministro. Constituyen el 

punto de partida de la gestión logística y son esenciales para 

garantizar la trazabilidad y la integridad de los productos que ingresan 

al sistema (Leal, 2018). 

o Procesos administrativos: Los procesos administrativos en logística 

abarcan las tareas relacionadas con la planificación, el control y la 

coordinación de las actividades logísticas en toda la cadena de 

suministro. Estos procesos son responsables de la toma de decisiones 

estratégicas, la asignación de recursos, la gestión de inventarios, la 

programación de entregas y la supervisión de los indicadores clave de 

desempeño. Su objetivo es optimizar la eficiencia operativa y 

garantizar que los productos estén disponibles para satisfacer la 

demanda de manera oportuna, al tiempo que se minimizan los costos 

y se maximizan los recursos (López et al., 2021). 

o Procesos de salida: Los procesos de salida en logística se refieren a las 

operaciones que permiten que los productos o mercancías salgan de 
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la cadena de suministro y lleguen a su destino final, que puede ser un 

cliente, un minorista o cualquier otro punto de entrega. Estos 

procesos implican la preparación de pedidos, el empaquetado, la 

gestión de rutas de transporte y la entrega efectiva de los productos. 

Su objetivo principal es garantizar que los productos sean entregados 

de manera segura, puntual y en condiciones óptimas, lo que 

contribuye a la satisfacción del cliente y al éxito de la cadena de 

suministro en su conjunto (Paricahua Laura, 2022). 

• Gestión de abastecimiento 

Es el proceso por cual se consiguen los bienes necesarios para llevar a cabo 

una actividad, ya sea comercial o sin ánimo de lucro, el aprovisionamiento 

está relacionado a la administración logística (Guanilo Palomino, 2019). Este 

es el conjunto de operaciones y estrategias que una empresa debe poner en 

marcha para llevar sus mercancías con eficiencia hasta el cliente final. 

Objetivos de del abastecimiento 

Su propósito radica en asegurar un suministro constante y oportuno de los 

recursos requeridos, satisfaciendo las demandas internas de la entidad. 

Además, busca optimizar la gestión de compras, reducir costos y garantizar la 

calidad de los productos y servicios adquiridos. Los objetivos del 

abastecimiento se pueden resumir en varios aspectos clave como sigue: 

− En primer lugar, busca asegurar que la organización tenga un suministro 

constante de recursos, evitando cualquier tipo de desabastecimiento.  

− Además, tiene como objetivo satisfacer las necesidades internas de la 

entidad, proporcionando los bienes y servicios necesarios para llevar a 

cabo las operaciones de manera eficiente. 

− También busca optimizar la gestión de compras, mediante la 

identificación de proveedores confiables, la negociación de condiciones 

favorables y la gestión de contratos. 
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− Otro objetivo es minimizar los costos asociados a la adquisición de 

recursos, a través de la optimización de procesos y la identificación de 

alternativas más económicas.  

− Por último, es fundamental garantizar la calidad de los productos y 

servicios adquiridos, asegurando que cumplan con los estándares 

establecidos. 

Principios del abastecimiento 

Son los pilares fundamentales que guían las acciones y decisiones 

relacionadas con la gestión de abastecimiento en una organización (Mora 

García, 2023). Estos principios son fundamentales para lograr un proceso de 

adquisición efectivo y eficiente, promoviendo la transparencia, la equidad y 

la sostenibilidad en todas las actividades relacionadas con la compra y 

provisión de recursos, los principales principios son los siguientes: 

1. Principio de economía: Buscar obtener los precios y condiciones más 

favorables en la adquisición de bienes y servicios, con el fin de optimizar 

los recursos financieros disponibles. 

2. Principio de transparencia: Garantizar la apertura y claridad en los 

procesos de compra y contratación, para asegurar igualdad de 

oportunidades entre los proveedores y prevenir prácticas corruptas. 

3. Principio de competitividad: Fomentar la participación de múltiples 

proveedores en los procesos de selección, promoviendo una competencia 

sana y obteniendo las mejores opciones disponibles en el mercado. 

4. Principio de calidad: Asegurar que los bienes y servicios adquiridos 

cumplan con los estándares de calidad requeridos, para satisfacer los 

objetivos y necesidades de la organización. 

5. Principio de sostenibilidad: Promover la adquisición de bienes y servicios 

respetuosos con el medio ambiente, socialmente responsables y que 

contribuyan al desarrollo sostenible. 

6. Principio de legalidad: Cumplir con las leyes, normativas y regulaciones 

aplicables en la contratación y adquisición de bienes y servicios. 
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• Gestión de almacenes 

La gestión de almacenes comprende una serie de procedimientos y tareas 

relacionados con la supervisión, dirección y mejora de un espacio físico 

específico utilizado para el almacenamiento y manipulación de productos, 

materias primas o mercancías en el contexto de una entidad (Calzado-Girón 

et al., 2023). Este rol abarca la planificación de cómo se acomodan y ordenan 

los productos en el almacén, el control de las entradas y salidas de inventario, 

el monitoreo de los niveles de existencias, la garantía de la calidad, la gestión 

de los pedidos y la coordinación de las actividades logísticas con el objetivo 

de asegurar un flujo de mercancías eficiente. La gestión de almacenes resulta 

crítica para mantener un registro preciso del inventario, reducir los gastos, 

optimizar el funcionamiento general y asegurar que los productos estén 

disponibles de manera puntual para satisfacer la demanda. Asimismo, puede 

involucrar la implementación de tecnologías y sistemas de información con 

el fin de perfeccionar y automatizar los procesos relacionados con la gestión 

de almacenes. 

• Control de inventarios 

Es el arte y la ciencia de equilibrar la satisfacción del cliente con la gestión 

eficiente de los recursos de una organización. Implica la delicada danza de 

mantener suficiente inventario para satisfacer la demanda sin incurrir en 

excesos que puedan resultar en costos innecesarios. En otras palabras, es 

como mantener una despensa bien surtida sin abarrotarla de productos que 

se echarán a perder antes de ser utilizados (Loro Almeyda, 2023). 

o Importancia: En primer lugar, garantiza que una empresa pueda 

cumplir de manera confiable con las demandas de sus clientes, lo que 

es fundamental para mantener la satisfacción del cliente y la lealtad. 

Además, controlar el inventario puede reducir costos operativos al 

evitar la obsolescencia y la pérdida de productos. También ayuda a 

optimizar el uso del espacio de almacenamiento y a mantener un flujo 

de efectivo saludable al evitar la inversión innecesaria en inventario. 
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o Procesos: 

1. Planificación 

2. Control de stock 

3. Gestión de proveedores 

4. Prevención de pérdidas o desmedro 

5. Evaluación y mejora continua 

• Modelo SCOR 

El Modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) es un marco de 

referencia estandarizado diseñado para analizar y optimizar las operaciones 

de la cadena de suministro en una organización. Este modelo ofrece una 

estructura detallada y sistemática para comprender, evaluar y mejorar los 

procesos de la cadena de suministro, abarcando áreas clave como 

planificación, adquisición, producción, distribución y entrega (Ríos et al., 

2019). 

o Importancia: Es fundamental en la gestión de la cadena de suministro, 

ya que proporciona una base común para la comunicación y 

colaboración entre diferentes partes de la cadena. Permite una 

evaluación objetiva de las operaciones y facilita la identificación de 

áreas de mejora. Además, ayuda a las organizaciones a alinear sus 

procesos con las mejores prácticas de la industria, lo que conduce a 

una mayor eficiencia, menores costos y una mejor satisfacción del 

cliente (Jassir-Ufre et al., 2018). 

o Limitaciones: A pesar de su utilidad, el Modelo SCOR tiene 

limitaciones. Puede no adaptarse perfectamente a todas las 

organizaciones, ya que cada cadena de suministro es única. Además, 

su implementación puede requerir una inversión significativa en 

tiempo y recursos. La rigidez del modelo también puede no ser 

adecuada para entornos altamente cambiantes. Además, no aborda 

necesariamente aspectos cualitativos o estratégicos de la cadena de 

suministro (Hilario Rivas, 2023). 
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o Procesos: El Modelo SCOR se divide en cinco categorías de procesos 

principales: planificación, abastecimiento, producción, distribución y 

entrega. Cada una de estas categorías se desglosa en procesos más 

específicos que abarcan desde la demanda y la adquisición de 

materiales hasta la producción de productos y su entrega a los clientes 

(Loro Almeyda, 2023). 

1. Plan (Planificación) 

2. Source (Abastecimiento) 

3. Make (Producción) 

4. Delivery (Distribución) 

5. Return (Entrega) 

o Niveles: El Modelo SCOR se organiza en tres niveles jerárquicos que 

proporcionan una estructura para describir los procesos logísticos a 

diferentes niveles de detalle: 

1. Nivel 1: Este nivel se concentra en los procesos de alto nivel y 

las relaciones clave en toda la cadena de suministro. Incluye 

categorías amplias como planificación, abastecimiento, 

producción, distribución y entrega. En este nivel, se tratan 

temas estratégicos y de alto nivel de gestión. 

2. Nivel 2: Aquí, se profundiza en los detalles de los procesos. 

Cada una de las categorías de nivel 1 se descompone en 

procesos más específicos. Por ejemplo, en el nivel 2, los 

procesos de abastecimiento se subdividen en actividades 

detalladas como la selección de proveedores y la gestión de 

inventarios. 

3. Nivel 3: Este nivel proporciona una descripción aún más 

minuciosa de los procesos y actividades logísticas. Cada 

proceso del nivel 2 se desglosa en pasos específicos, lo que 

permite una comprensión exhaustiva de las operaciones 

logísticas a nivel operativo. 

• Eficiencia 
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Implica hacer las cosas de la manera más adecuada y con el menor uso 

posible de recursos, minimizando los costos y maximizando los beneficios. 

Es la capacidad de realizar una tarea de manera efectiva, aprovechando al 

máximo los recursos disponibles (Cuatrecasas Arbós, 2022). 

• Eficacia 

Se refiere a la capacidad de lograr los resultados esperados y alcanzar los 

objetivos establecidos. Implica realizar las actividades de manera exitosa, 

cumpliendo con las metas establecidas y obteniendo los resultados 

deseados. Es la capacidad de alcanzar los objetivos de manera satisfactoria 

(Cuatrecasas Arbós, 2022). 

• Indicadores de eficiencia 

Según (Ries, 2022) pueden incluir la tasa de rotación de inventario, el 

tiempo de ciclo, el porcentaje de defectos, la tasa de ocupación de las 

máquinas, el porcentaje de cumplimiento de los plazos de entrega, entre 

otros.  

A continuación, se detallan las fórmulas para calcular los indicadores y KPI's 

mencionados anteriormente: 

o Lead time: Es el tiempo que transcurre desde que se inicia el proceso de 

producción hasta que se entrega el producto final al cliente. Se mide en 

días, horas o minutos. 

𝐿𝑒𝑎𝑑 𝑡𝑖𝑚𝑒 = Tiempo de finalización del pedido 

−  tiempo de inicio del pedido 

o Cycle time: Es el tiempo que se tarda en producir un producto o completar 

una tarea. Se mide en minutos o segundos. 

𝐶𝑖𝑐𝑙𝑒 𝑡𝑖𝑚𝑒 =
Tiempo total de producción

número de productos producidos
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o Takt time: Es el tiempo máximo permitido para producir un producto para 

cumplir con la demanda del cliente. Se calcula dividiendo el tiempo 

disponible de producción por el número de productos que se deben 

producir en ese tiempo. 

𝑇𝑎𝑘𝑡 𝑡𝑖𝑚𝑒 =
Tiempo disponible de producción

número de productos que se deben producir
  

o OEE (Overall Equipment Effectiveness): Es un indicador utilizado para 

medir la eficiencia de la maquinaria y equipos en el proceso de 

producción. Se calcula multiplicando la disponibilidad de la máquina, el 

rendimiento y la calidad. 

𝑂𝐸𝐸 = Disponibilidad x Rendimiento x Calidad 

o 𝐷𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
Tiempo de producción

tiempo total
  

• 𝑅𝑒𝑛𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 =
Número de productos producidos

tiempo de producción
 

• 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 =
Número de productos producidos correctamente

número total de productos producidos
 

o Downtime: Es el tiempo en el que una máquina o equipo no está en 

funcionamiento debido a fallos, mantenimiento u otras razones. Se mide 

en horas o minutos. 

𝐷𝑜𝑤𝑛𝑡𝑖𝑚𝑒 =
Tiempo total de parada de la máquina

tiempo total de producción
 

o First Pass Yield: Es el porcentaje de productos que se producen 

correctamente en la primera vez que se fabrican. Se calcula dividiendo el 

número de productos que se producen correctamente en la primera vez 

entre el número total de productos producidos. 

𝐹𝑖𝑟𝑠𝑡 𝑃𝑎𝑠𝑠 𝑌𝑖𝑒𝑙𝑑 = 

Número de productos producidos correctamente en la primera vez

número total de productos producidos

× 100 
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o Nivel de inventario: Es la cantidad de materiales, productos en proceso o 

productos terminados que se encuentran en el sistema de producción. Se 

mide en unidades o valor monetario. 

𝑁𝑖𝑣𝑒𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 =
Cantidad de inventario

valor monetario del inventario
 

o Lead time de entrega: Es el tiempo que transcurre desde que se recibe el 

pedido del cliente hasta que se entrega el producto final. Se mide en días, 

horas o minutos. 

𝐿𝑒𝑎𝑑 𝑡𝑖𝑚𝑒 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 = 

Tiempo de entrega del pedido −  tiempo de recepció𝑛 del pedido 

II.3. Marco conceptual 

• Planificación: Se refiere al proceso de establecer objetivos, estrategias y 

acciones a seguir para alcanzar metas específicas en una organización. 

Implica la creación de un plan integral que guía la toma de decisiones y la 

asignación de recursos. 

• Organización: Implica la estructuración de los recursos humanos y materiales 

de una empresa para lograr eficiencia y eficacia en la consecución de sus 

objetivos. Se trata de definir roles, responsabilidades y jerarquías dentro de 

la empresa. 

• Recepción: Es la etapa en la que los productos o materiales ingresan a un 

almacén o sistema logístico. Incluye la verificación de la calidad y cantidad de 

los elementos recibidos y su registro en el inventario. 

• Almacén: Es un espacio físico o virtual donde se almacenan productos, 

materias primas o mercancías antes de su distribución o uso. Los almacenes 

desempeñan un papel clave en la gestión de inventarios y la logística. 

• Requerimiento: Se refiere a una necesidad, solicitud o demanda de 

productos, servicios o información dentro de una organización. Puede ser una 

especificación de lo que se necesita o una solicitud formal para la adquisición 

de recursos. 
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III. HIPÓTESIS  

III.1. Declaración de hipótesis 

III.1.1. Hipótesis general 

La aplicación del modelo SCOR incide en la gestión de la cadena de 

suministro de un concesionario de autos, Trujillo, 2023. 

III.1.2. Hipótesis específicas 

• El análisis situacional incide en la gestión de la cadena de 

suministro del área de logística. 

• La identificación de los procesos incide en la gestión de la cadena 

de suministros. 

• La aplicación del modelo SCOR influye en la gestión de la cadena 

de suministros del área de logística
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III.2. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Matriz de operacionalización de variables del modelo SCOR 

 

Nota: Elaboración propia.

VARIABLE 

INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL

Cantidad de entregas

completas e incompletas.

Total de entregas - Entregas completas 

(Entregas completas/Total de entregas)*100
Razón

Porcentaje de eficiencia de

los procesos

(Procesos completados/Total de 

procesos)*100
Razón

Capacidad de atención de los

proveedores

Requerimiento total - Requerimiento atendido 

(Requerimiento atendido/Requerimiento 

total)*100

Razón

 DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA

Cantidad de errores de

previsión de la demanda

Pedidos proyectados - Total de pedidos real 

(Total de pedidos real/Pedidos 

proyectados)*100

Razón

Nivel de cumplimiento del

proceso (envíos planificados

y no planificados)

(Total de envíos realizados/Envíos 

planificados)*100
Razón

Nivel de flexibilidad de los

procesos

(Requerimientos modificados sin demora 

real/Requerimiento total)*100
Razón

DEFINICIÓN

Es la estrategia global que abarca la 

planificación, control y coordinación 

de todas las actividades relacionadas 

con la adquisición, producción, 

almacenamiento y distribución de 

productos o servicios. Su objetivo es 

optimizar la eficiencia y satisfacer las 

necesidades del cliente.

La Gestión de Cadena de Suministro 

implica la identificación de proveedores, 

la gestión de inventarios, la logística de 

distribución y la colaboración con socios 

comerciales. Se basa en tecnología, 

análisis de datos y estrategias para 

garantizar la disponibilidad oportuna de 

productos y la reducción de costos.

INDICADORES ESCALA

El Modelo SCOR es un marco 

estratégico en gestión de cadena de 

suministro, enfocado en estandarizar 

procesos, medir el rendimiento y 

fomentar mejoras. Su objetivo es 

optimizar la cadena de suministro 

global, aumentando la eficiencia y 

sincronización operativa.

Se implementa mediante la identificación 

de procesos clave, establecimiento de 

KPIs, medición y evaluación del 

desempeño, diseño de mejoras, 

implementación de cambios, y monitoreo 

continuo. Este enfoque conduce a 

procesos más eficientes y alineados con 

la estrategia de la organización.

Modelo SCOR

Gestión de cadena 

de suministros

DIMENSIONES
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IV. DESCRIPCIÓN DE MÉTODOS Y ANÁLISIS 

IV.1. Tipo de investigación 

Según (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 2018), esta investigación se 

encuadra en la categoría de enfoque descriptivo, ya que su propósito radica en 

ofrecer una visión minuciosa y precisa de la gestión actual de la cadena de 

suministro en un concesionario de vehículos en Trujillo para el año 2023. Este 

enfoque descriptivo, en definitiva, permitirá obtener una representación nítida y 

completa de la situación, lo que, a su vez, posibilitará tomar decisiones 

fundamentadas para mejorar la gestión de la cadena de suministro en el 

concesionario. 

IV.2. Nivel de investigación 

Este análisis se enmarca como una investigación de nivel aplicada con enfoque 

descriptivo, siguiendo el enfoque de (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 

2018). Su propósito central es abordar dilemas concretos y aplicados en un 

entorno genuino, en este caso, la administración de la cadena de suministro en 

un concesionario de automóviles en Trujillo durante el año 2023. La orientación 

hacia la descripción concuerda con la imperante necesidad de comprender la 

situación actual en este concesionario, lo cual habilita la obtención de datos 

precisos referentes a los procesos, prácticas y procedimientos existentes. 

IV.3. Diseño de investigación 

El diseño de esta investigación se categoriza como descriptivo correlacional 

según la taxonomía propuesta por (Hernández Sampieri & Mendoza Torres, 

2018). Esto se debe a su objetivo de establecer conexiones y relaciones entre 

diversas variables. A través de la meticulosa recopilación de datos, no solo se 

pretende esbozar el funcionamiento de la cadena de suministro y la 

implementación del modelo SCOR, sino también detectar posibles vínculos entre 

la adopción de dicho modelo y las mejoras observadas en la eficiencia operativa 

y la satisfacción del cliente.  
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IV.4. Método de investigación 

IV.5. Población 

Todos los procesos de la cadena de suministros, 2023. 

IV.6. Muestra 

El tipo de muestreo fue no probabilístico por conveniencia. La muestra del 

estudio son todos los procesos que intervienen en la cadena de suministros, 

2023. 

IV.7. Técnicas de recolección de datos 

IV.7.1. Técnica 

• Observación directa 

La observación directa es una técnica de investigación que 

implica la recolección de datos a través de la visualización y 

registro de eventos, comportamientos o fenómenos en el 

entorno natural sin intervención directa o manipulación. En el 

contexto de la investigación sobre el modelo SCOR en la gestión 

de la cadena de suministro de un concesionario de automóviles, 

la observación directa puede consistir en la observación de 

procesos logísticos, interacciones entre el personal, flujos de 

productos y cualquier actividad relacionada con la cadena de 

suministro. Esto permite capturar información detallada y 

objetiva sobre cómo se aplican las prácticas del modelo SCOR en 

la realidad. 

• Análisis documental 

El análisis documental, por otro lado, es una técnica que se centra 

en examinar y evaluar documentos escritos y registros relevantes 

para la investigación. En este caso, los investigadores podrían 

revisar informes, políticas internas, registros de pedidos, datos de 

inventario y cualquier documentación relacionada con la gestión 

de la cadena de suministro en el concesionario. Esta técnica 

proporciona una visión estructurada y documentada de cómo se 

ha implementado el modelo SCOR y cómo ha afectado a la 
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operación logística en el concesionario, lo que puede ser 

fundamental para comprender su eficacia y áreas de mejora. 

IV.7.2. Instrumento 

• Guía de observación 

La guía de observación es un instrumento de investigación que 

proporciona un conjunto de directrices y pautas detalladas para 

los observadores que participan en el estudio de la 

implementación del modelo SCOR en la gestión de la cadena de 

suministro en un concesionario de automóviles en Trujillo. Esta 

herramienta estructurada describe qué aspectos y variables 

deben ser objeto de observación, cómo se debe llevar a cabo la 

observación, y qué información específica debe ser registrada 

durante el proceso. Las guías de observación aseguran una 

recopilación de datos estandarizada, lo que garantiza que se 

examinen consistentemente las áreas clave de interés. 

• Ficha de recopilación de datos 

La ficha de recopilación de datos, por otro lado, es un 

instrumento diseñado para registrar y organizar la información 

recopilada durante la investigación. En el contexto de este 

estudio, la ficha de recopilación de datos sería una plantilla 

específica creada para capturar datos pertinentes relacionados 

con la aplicación del modelo SCOR en el concesionario de 

automóviles. Esta ficha incluiría categorías predefinidas, campos 

para anotar observaciones, fechas, ubicaciones y otros detalles 

esenciales. La ficha de recopilación de datos desempeña un papel 

fundamental en el mantenimiento de un registro ordenado y 

sistemático de la información obtenida durante la observación, 

asegurando que los datos recopilados sean coherentes y 

completos, listos para su posterior análisis. 
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IV.8. Presentación de resultados 

V. RESULTADOS  

Objetivo 1: Realizar un análisis situacional de la gestión de la cadena de suministro en 

el área de logística. 

El análisis exhaustivo de la cadena de suministro, elemento fundamental para la 

consecución de nuestros objetivos, se llevó a cabo mediante un enfoque tridimensional 

que abarcó los ámbitos local, nacional e internacional. La representación gráfica del 

flujo geográfico de los diferentes modos de pedido permitió obtener una visión 

panorámica de la complejidad y los desafíos inherentes a cada nivel. La visualización 

gráfica fue esencial para comprender de manera procedimental el actual estado de la 

cadena de suministro, desglosando cada fase de la operación. 

El estudio reveló una carencia evidente en términos de planificación estratégica de 

ventas. La ausencia de un departamento comercial y de planificación generó una 

operación basada en pedidos diarios, sin una estructura organizativa para clasificar 

existencias. Esta falta de organización se tradujo en la carencia de un proyectado de la 

demanda, así como la ausencia de una base de datos que recolectara el histórico de 

pedidos realizados, ventas caídas o no por falta de previsión de la demanda o eficiencia 

de los procesos. 

La cadena de suministro actual, al carecer de una planificación adecuada, resalta la 

necesidad imperante de comprender la importancia de la previsión y la planificación. 

Este escenario pone de manifiesto la falta de conocimiento sobre el cliente y su 

comportamiento, así como la ineficacia en anticipar y responder a sus necesidades. 

Es crucial subrayar que la falta de un proceso de planificación adecuado tiene 

consecuencias significativas en la capacidad de la empresa para anticipar las demandas 

del mercado y ventas caídas. La ausencia de una estructura organizativa clara y la 

carencia de datos históricos relevantes impactan negativamente en la eficiencia 

operativa y la capacidad de respuesta frente a cambios en la demanda. 

La comprensión de la realidad actual de la cadena de suministro no solo nos permite 

evaluar sus deficiencias, sino también nos brinda una oportunidad única para 
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replantear y rediseñar estratégicamente el proceso. Implementar un enfoque proactivo 

centrado en la planificación y la previsión nos permitirá no solo satisfacer las demandas 

actuales, sino también anticiparnos a las futuras. 

Por ende, es imperativo que, en el proceso de reevaluación y rediseño, se establezcan 

áreas dedicadas a la planificación y la comercialización. La incorporación de técnicas de 

previsión de la demanda, la clasificación efectiva de existencias y la implementación de 

una base de datos centralizada para gestionar el historial de pedidos serán esenciales 

para optimizar la eficiencia operativa y garantizar una respuesta ágil y adaptativa a las 

cambiantes condiciones del mercado. 

Figura 1 

Mapa geográfico de la cadena de suministro 

 

Nota: Elaboración propia. 
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En el análisis de la situación actual, se identificó que el concesionario depende 

principalmente de proveedores en Austria y Alemania para obtener repuestos. Sin 

embargo, el proceso de realizar un pedido y recibir atención de estos proveedores 

europeos implica una espera significativa de 45 días. La falta de planificación obligaba 

a aceptar este extenso período de espera. No obstante, el diagnóstico reveló una 

oportunidad estratégica al considerar proveedores en países americanos como México, 

Brasil y Argentina. 

La posibilidad de realizar pedidos a estos países ofrecía la ventaja de tiempos de espera 

considerablemente más cortos en comparación con las fábricas y distribuidoras 

oficiales de la marca en Europa. Específicamente, se destacó que el menor tiempo de 

espera se experimentaba al gestionar pedidos con México, donde la fábrica ubicada en 

Puebla agilizaba el proceso a aproximadamente 20 días. Este plazo no incluía el tiempo 

de envío desde Lima a Trujillo una vez que las refacciones llegaran al puerto. Este 

enfoque estratégico hacia proveedores en América ofrecía una alternativa viable para 

optimizar los tiempos de espera, mejorando así la eficiencia y la satisfacción tanto para 

el concesionario como para los clientes. Según datos históricos, se evidencia que el 

porcentaje promedio de ventas caídas de enero a setiembre del 2023 es del 24%, 

debido a que no hubo una proyección de ventas y la rotura de stock se presentaba más 

de lo usual (estándar del concesionario para el indicador ventas caídas es del 10 al 15%). 

Tabla 2 

Indicador de ventas caídas 

 

Nota: Elaboración propia. 

MES TOTAL DE VENTAS VENTAS CAÍDAS % VENTAS CAÍDAS

Ene-23 887 218 25%

Feb-23 792 203 26%

Mar-23 675 152 23%

Abr-23 671 167 25%

May-23 664 157 24%

Jun-23 881 208 24%

Jul-23 890 173 19%

Ago-23 743 203 27%

Set-23 795 212 27%

TOTAL 6998 1693 24%
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Figura 2 

Flujo de la cadena de suministro 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Objetivo 2: Identificar los procesos que intervienen en la gestión de cadena de 

suministros. 

En la identificación de los procesos que conforman la gestión de la cadena de 

suministros, el proceso de requerimiento de repuestos juega un papel crucial. Este 

proceso se inicia con la búsqueda de repuestos en el catálogo, exclusivamente a nivel 

internacional y nacional, ya que los pedidos locales no se encuentran en el catálogo de 

la marca. 

Una vez identificada la necesidad de una refacción, se elige la procedencia según la 

disponibilidad del producto, presentando tres opciones: local, nacional e internacional. 

Si la refacción se requiere a nivel internacional, el tiempo de atención hasta llegar al 

cliente se estima en aproximadamente 45 días, más 3 días adicionales desde Lima a 

Trujillo. 

En el caso de atender la solicitud a nivel nacional, la demora se reduce 

significativamente a 3 días hábiles, gracias a la eficiencia del operador logístico. Por 

último, para los pedidos atendidos a nivel local, la respuesta es rápida, siendo atendidos 

en un día y, en casos excepcionales, dos días, dependiendo de la disponibilidad del 

proveedor. 

Este proceso meticuloso y estructurado garantiza una gestión eficiente de los 

requerimientos de repuestos, adaptándose a las distintas procedencias y tiempos de 

entrega para asegurar una cadena de suministro ágil y adaptativa a las necesidades 

específicas de cada nivel geográfico. 

Procesos transversales de la cadena de suministro del concesionario: 

1. Identificación de necesidad de repuestos: Este proceso se inicia cuando el 

vehículo ingresa al concesionario para mantenimiento preventivo o correctivo. 

Los técnicos realizan el diagnóstico de la unidad vehicular y determinan los 

repuestos necesarios. 

2. Búsqueda de repuestos: Se realiza en el catálogo a nivel internacional y 

nacional. La elección de la procedencia depende de la disponibilidad del 
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producto. Este proceso es crucial para garantizar una gestión eficiente de los 

requerimientos de repuestos. 

3. Cotización y comunicación con el cliente: Una vez identificada la necesidad de 

un repuesto, se realiza la cotización y se comunica con el cliente para indicarle 

los repuestos que se requieren en su unidad vehicular y el tiempo de llegada 

de los repuestos al taller. 

4. Recepción de repuestos: Cuando el repuesto llega al concesionario, se realiza 

el cambio en la unidad vehicular. Este proceso es importante para mantener la 

eficiencia y la rapidez de la cadena de suministro. 

5. Control de calidad y entrega al cliente: Se realiza el control de calidad y se 

entrega la unidad vehicular al cliente. Este proceso asegura que el cliente recibe 

un servicio de alta calidad. 

La cadena de suministro inicia cuando el vehículo ingresa al concesionario ya sea por 

mantenimiento preventivo o correctivo y el asesor de servicio crea la orden de servicio 

(anota los datos del cliente y los problemas que puede tener la unidad vehicular).  

Luego la unidad vehicular ingresa al taller para que los técnicos puedan realizar el 

diagnóstico sobre los problemas indicados en la OS (Orden de servicio). 

Una vez que los técnicos realizan el diagnóstico de la unidad vehicular, proceden a 

enviar los repuestos necesarios para realizar el mantenimiento preventivo o correctivo 

a almacén. En almacén realizan la cotización y se comunican con el cliente para 

indicarle los repuestos que se requieren en su unidad vehicular para llevar a cabo el 

mantenimiento preventivo o correctivo y el tiempo de llegada de los repuestos al taller 

(si no hay repuesto en almacén, se busca en mercado local: la llegada es de 1 a 2 días; 

si el repuesto está en Lima: la llegada es de 2 a 3 días; si el repuesto está para 

importación: la llegada es de 30 a 45). 

Cuando el repuesto llega al concesionario, se realiza el cambio en la unidad vehicular, 

se realiza el control de calidad y se entrega la unidad vehicular al cliente.  

Otros clientes solo compran los repuestos y la mano de obra lo hacen en otro taller.
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Figura 3 

Proceso de requerimiento de repuestos dentro de la cadena de suministros 

 

Nota: Se resalta este proceso específico, dado que es el proceso crucial por el cuál la 

cadena de suministro podría durar hasta 45 días hábiles si no de gestiona de manera 

eficiente. 
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Figura 4 

Flujo de la cadena de suministro 

 

Nota: Elaboración propia. 
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Objetivo 3: Propuesta de aplicación del modelo SCOR para la gestión de la cadena de 

suministros del área de logística. 

En el análisis minucioso de las alternativas para la realización de pedidos, se destacan 

tres niveles de atención estratégicos en función de la ubicación geográfica. A nivel local, 

en Trujillo, se ofrece un servicio de atención inmediata con entregas en el mismo día, 

proporcionando respuestas rápidas y eficientes a las demandas locales. Esta capacidad 

de respuesta ágil es esencial para satisfacer las necesidades inmediatas de los clientes 

en la región. 

En el ámbito nacional, en Lima, se extiende la atención a un plazo de 3 días hábiles. Esta 

extensión temporal permite gestionar de manera eficiente los pedidos a nivel nacional, 

asegurando la cobertura y satisfacción de la demanda en una escala más amplia. 

En contraste, a nivel internacional, específicamente en Europa, se identifica un desafío 

significativo en cuanto a la espera para la entrega de pedidos, alcanzando los 45 días o 

más según la disponibilidad de productos. Sin embargo, el análisis estratégico revela 

una oportunidad valiosa al considerar opciones de pedidos desde sedes en América. 

México se destaca como una opción atractiva con un tiempo de entrega de 20 días. Por 

otro lado, Argentina y Brasil, aunque requieren pasar por el Canal de Panamá debido a 

su ubicación en el Atlántico, ofrecen plazos de 26 y 23 días, respectivamente. Estas 

alternativas representan una mejora significativa en comparación con las opciones 

europeas, presentando plazos de entrega más cortos y, por ende, una mayor agilidad 

en la satisfacción de las demandas. 

Para optimizar aún más los tiempos de entrega, se ha tomado la decisión estratégica 

de autogestionar el transporte desde Lima a Trujillo. Este cambio reduce el tiempo de 

llegada de la mercancía de 3 a 2 días, marcando un cambio proactivo en los procesos 

logísticos. Anteriormente, la gestión del transporte estaba a cargo de la marca 

Volkswagen, pero la autogestión ahora permite una mayor flexibilidad y eficiencia en 

la entrega de productos a nivel local. 

Este enfoque estratégico, con la implementación de cambios en la logística y la toma 

de decisiones proactivas, demuestra un compromiso firme en mejorar la eficiencia 
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operativa y la capacidad de respuesta a las demandas locales. Al considerar no solo los 

plazos de entrega sino también la gestión directa del transporte, se busca asegurar que 

los productos estén disponibles de manera oportuna y eficiente, contribuyendo a una 

experiencia positiva para los clientes y fortaleciendo la competitividad del 

concesionario en el mercado. 

Tabla 3 

Conexiones de la cadena de suministro y tiempo 

 

Nota: Elaboración propia. 

Figura 5 

Aplicación de ruta crítica 

 

Nota: Elaboración propia. 

ACTIVIDAD DETALLE PREDECESOR TIEMPO (DÍAS)

A DESPACHO DE OP - 2

B TRANSPORTE DE EUROPA A 30

C TRANSPORTE DE BRASIL A 23

D TRNSPORTE DE ARGENTINA A 26

E TRANSPORTE DE MÉXICO A 20

F CANAL DE PANAMÁ B, C, D 0

G LLEGADA A PUERTO DEL CALLAO E, F 5

H LLEGADA A ALMACÉN DE CONCESIONARIO TRUJILO G 2

F2 = 2

E2 = 2

30 F5 = 32
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En la elección de la mejor opción entre las tres, utilizando la sede de Volkswagen en 

Puebla, México, como referencia, se aplicó la planificación de la ruta crítica. Este 

enfoque estratégico permitió identificar los procesos clave y asegurar una atención 

eficiente a las demandas locales. Sin embargo, reconocemos que, para futuras 

situaciones, es esencial implementar una planificación de la demanda robusta para 

evitar roturas de stock y mejorar la eficiencia general de los procesos. 

Para lograr esto, proponemos un plan detallado de planificación de la demanda que 

abarque diversas métricas clave. Primordialmente, se deberá calcular la cantidad de 

entregas completas e incompletas como indicador de eficiencia de los procesos y el 

nivel de cumplimiento de los mismos. Este análisis se complementará con un 

porcentaje de eficiencia que refleje la capacidad del sistema para satisfacer la demanda 

esperada. 

En términos de capacidad y flexibilidad de los procesos, se evaluarán con fórmulas 

específicas que reflejen la adaptabilidad del sistema ante cambios en la demanda y la 

capacidad para completar entregas sin incumplir con los clientes. Es imperativo 

destacar que esta flexibilidad es clave para enfrentar situaciones inesperadas y 

garantizar la continuidad operativa. 

Es evidente que, en la situación actual, la cadena de suministro carece de una 

planificación estratégica efectiva, lo que impacta negativamente en la capacidad de 

anticipar y satisfacer las demandas del mercado. La ausencia de un departamento 

comercial y de planificación ha generado una operación basada en pedidos diarios, sin 

una estructura organizativa clara para gestionar existencias. 

En este sentido, proponemos la incorporación de áreas especializadas en la 

planificación y la comercialización, aplicando técnicas de previsión de la demanda y 

estableciendo una base de datos centralizada para gestionar el historial de pedidos. 

Esto permitirá optimizar la eficiencia operativa, garantizar respuestas ágiles y 

adaptativas a las cambiantes condiciones del mercado, y anticiparse a las demandas 

futuras. 
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Al considerar que el concesionario depende en gran medida de proveedores en Europa, 

específicamente en Austria y Alemania, para obtener repuestos, identificamos la 

oportunidad estratégica de diversificar los proveedores hacia países americanos como 

México, Brasil y Argentina. Esta diversificación ofrece tiempos de espera más cortos y 

mejora la eficiencia y satisfacción tanto para el concesionario como para los clientes. 

La autogestión del transporte desde Lima a Trujillo, en lugar de depender 

exclusivamente de la gestión de la marca Volkswagen, demuestra un enfoque proactivo 

para mejorar la eficiencia logística. Este cambio estratégico reduce el tiempo de llegada 

de la mercancía y brinda mayor flexibilidad en la entrega de productos a nivel local. 

Figura 6 

Proceso de requerimiento de repuestos de la propuesta de aplicación del modelo 

SCOR

 

Nota: Elaboración propia. 

En base a los datos históricos obtenidos en el análisis situacional del concesionario, el 

24% de las ventas caídas se logró reducir a un 11% con la mejora realizada en base al 

modelo SCOR 
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Tabla 4 

Indicador de ventas caídas después de la propuesta de aplicación del modelo SCOR 

 

Nota: Elaboración propia. 

 

MES TOTAL DE VENTAS VENTAS CAÍDAS % VENTAS CAÍDAS

Oct-23 824 87 11%

Nov-23 692 85 12%

Dic-23 754 72 10%

Ene-24 780 77 10%

TOTAL 3050 321 11%
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VI. DISCUSIÓN, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES 

VI.1. Discusión 

Los resultados obtenidos en la realización del análisis situacional de la gestión de 

la cadena de suministro del objetivo 1, proporcionan una visión detallada y 

comprehensiva de la situación actual en el área de logística. Se ha identificado 

que la cadena de suministro enfrenta desafíos significativos, especialmente en 

términos de planificación estratégica y eficiencia operativa. La falta de un 

enfoque proactivo, como se evidenció en la operación basada en pedidos diarios, 

ha llevado a una carencia de estructura organizativa y a una ausencia de datos 

históricos relevantes, esto corresponde claramente a las obtenciones de la 

investigación realizada por (Loro Almeyda, 2023) en el primer antecedente 

nacional de la presente, puesto que una vez realizado un análisis situacional a la 

empresa durante 24 semanas mediante un enfoque cuantitativo, se evidencia 

que la aplicación de la metodología SCOR o SCORM influye positivamente dentro 

de la empresa. 

Respecto al objetivo 2, la identificación de procesos en la gestión de la cadena de 

suministros ha revelado una serie de etapas cruciales en el proceso de 

requerimiento de repuestos, esto se contrasta con lo dicho por (Ríos et al., 2019) 

en el segundo antecedente internacional mencionado líneas arriba, ya que en su 

investigación se resalta la importancia de reconocer, definir y jerarquizar los 

procesos críticos y que representan riesgos para la cadena de suministro. La 

búsqueda en el catálogo, la elección de la procedencia (local, nacional o 

internacional), y los tiempos de espera asociados han sido claramente 

delineados. Estos procesos meticulosamente estructurados garantizan una 

gestión eficiente de los requerimientos de repuestos, adaptándose a las 

diferentes procedencias y tiempos de entrega según la ubicación geográfica. 

La respuesta rápida a nivel local contrasta con los plazos más extensos a nivel 

internacional, y este análisis proporciona una base sólida para comprender la 

complejidad de los procesos logísticos y la necesidad de estrategias específicas 

para cada nivel geográfico. 
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Además, la dependencia predominante de proveedores en Europa, con tiempos 

de espera de hasta 45 días, subraya la necesidad de diversificar las fuentes de 

suministro. La identificación de oportunidades estratégicas en proveedores de 

América, con tiempos de espera considerablemente más cortos, destaca la 

importancia de explorar opciones fuera del continente europeo. 

Por último, el objetivo 3, sobre la propuesta de aplicación del modelo SCOR 

(Supply Chain Operations Reference) para la gestión de la cadena de suministros 

en el área de logística surge como una solución estratégica. Este modelo ofrece 

un marco estructurado para la mejora continua y la optimización de los procesos 

en la cadena de suministro. La inclusión de áreas dedicadas a la planificación y la 

comercialización, la implementación de técnicas de previsión de la demanda, y la 

clasificación efectiva de existencias son elementos clave sugeridos por el modelo 

SCOR. 

La aplicación de este modelo también puede abordar la falta de una estructura 

organizativa clara y la ausencia de datos históricos relevantes. Al adoptar un 

enfoque SCOR, se establece un camino hacia la eficiencia operativa, la capacidad 

de respuesta ágil y adaptativa, y la anticipación a las demandas futuras. Todo lo 

antes mencionado responde a lo planteado por (Hilario Rivas, 2023) en el 

segundo antecedente nacional de la investigación, en el cual se menciona que la 

metodología SCOR, para que sea eficiente debe adoptarse más como una 

filosofía, debido a que el proceso de planificación y de adaptación al cambio debe 

ser rutinario y repetitivo hasta que los cambios se vuelvan parte y no un problema 

de la misma cadena de suministro. 
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VI.2. Conclusiones 

• Respecto al Objetivo 1 que se refiere al diagnóstico, se concluye que hay una 

serie de desafíos en la gestión de la cadena de suministro, puesto que existe 

la necesidad de planificar con más rigurosidad la demanda y conocer las 

necesidades del cliente. Se evidenció a partir de la dependencia exclusiva de 

proveedores europeos nació la oportunidad de diversificar el abanico de 

opciones. Este análisis proporciona una base esencial para comprender las 

carencias de la actual cadena de suministro. 

• De acuerdo con el Objetivo 2 que menciona la identificación de los procesos, 

se identificaron y desglosaron con precisión los procesos clave que 

conforman la gestión de la cadena de suministro. Se logró una estructuración 

real y meticulosa que proporciona una comprensión detallada de la situación 

del proceso en cuestión, desde la búsqueda en el catálogo hasta la elección 

de la procedencia y los tiempos de espera asociados. La claridad en estos 

procesos sienta las bases para futuras estrategias y mejoras. 

• Por último, según lo expuesto en el Objetivo 3 relacionado con la propuesta, 

se propuso y respaldó la aplicación del modelo SCOR como una estrategia 

integral para abordar las deficiencias identificadas. Este resultado obtenido 

se apoya en la búsqueda de soluciones proactivas que mejoren la 

planificación, la eficiencia y la capacidad de respuesta. La aplicación del SCOR 

se presenta como un enfoque alineado con la anticipación y adaptación a las 

demandas cambiantes del mercado, en ese sentido se obtuvo un portafolio 

de opciones de proveeduría dentro del continente americano con menores 

tiempos en el cual México destaca con 20 días y se contrasta con los 45 del 

proveedor de europeo, lo que ejemplifica magistralmente el gran poder de la 

autogestión y planificación correcta de los procesos. 
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VI.3. Recomendaciones 

• Se sugiere explorar y establecer relaciones con proveedores en América, 

como México, Brasil y Argentina, para reducir los tiempos de espera y 

optimizar la cadena de suministro. Esta recomendación se deriva de la 

comprensión de la dependencia actual de proveedores europeos. 

• Se recomienda establecer un proceso de previsión de la demanda, 

aprovechando la recopilación y análisis de datos históricos. Esta 

recomendación se desprende de la carencia identificada en el conocimiento 

sobre el cliente y la necesidad de anticipar sus demandas. 

• La recomendación de incorporar flexibilidad en los procesos se origina en la 

necesidad de adaptarse a situaciones donde alguna de las opciones de 

proveedores no pueda atender los requerimientos. Esto se plantea como un 

elemento esencial para garantizar la continuidad operativa y la satisfacción 

del cliente.
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Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23 Jun-23 Jul-23 Ago-23 Set-23

PASTILLAS DE FRENO 75 42 66 80 42 91 51 57 95

FILTRO DE ACEITE 176 147 143 136 147 177 174 134 154

ARANDELA DE TAPON 176 147 143 136 147 177 174 134 154

TAPON DE CARTER 176 147 143 136 147 177 174 134 154

FILTRO DE AIRE DE MOTOR 35 49 58 52 49 48 47 32 39

BUJIAS 60 84 72 66 83 90 83 87 77

FILTRO DE AIRE ACONDICIONADO 17 12 10 19 15 11 15 17 18

FILTRO DE ACEITE 16 12 20 13 17 15 16 14 12

TAPON DE CARTER 16 12 20 13 17 15 16 14 12

PRE-FILTRO DE COMBUSTIBLE 40 40 0 0 0 20 40 40 20

FILTRO DE COMBUSTIBLE 40 40 0 0 0 20 40 40 20

FILTRO DE AIRE 40 40 0 0 0 20 40 40 20

FILTRO DE AIRE ACONDICIONADO 20 20 0 20 0 20 20 0 20

Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23 May-23 Jun-23 Jul-23 Ago-23 Set-23

PASTILLAS DE FRENO ORIGINALES 40 40 40 40 40 45 45 50 50

PASTILLAS DE FRENO BOSCH 35 2 26 40 2 46 6 7 45

FILTRO DE ACEITE ORIGINALES 100 100 110 110 110 120 120 120 120

FILTRO DE ACEITE BOSCH 76 47 33 26 37 57 54 14 34

ARANDELA DE TAPON ORIGINALES 100 100 110 110 110 120 120 120 120

ARANDELA DE TAPON BOSCH 76 47 33 26 37 57 54 14 34

TAPON DE CARTER ORIGINALES 100 100 110 110 110 120 120 120 120

TAPON DE CARTER BOSCH 76 47 33 26 37 57 54 14 34

FILTRO DE AIRE DE MOTOR ORIGINALES 30 30 30 30 35 35 30 30 30

FILTRO DE AIRE DE MOTOR BOSCH 5 19 28 22 14 13 17 2 9

BUJIAS ORIGINALES 40 40 40 50 50 60 60 70 70

BUJIAS BOSCH 20 44 32 16 33 30 23 17 7

FILTRO DE AIRE ACONDICIONADO ORIGINALES 5 5 5 10 10 10 10 10 10

FILTRO DE AIRE ACONDICIONADO BOSCH 12 7 5 9 5 1 5 7 8

FILTRO DE ACEITE ORIGINALES 10 10 10 10 10 10 10 10 10

FILTRO DE ACEITE BOSCH 6 2 10 3 7 5 6 4 2

TAPON DE CARTER ORIGINALES 10 10 10 10 10 10 10 10 10

TAPON DE CARTER BOSCH 6 2 10 3 7 5 6 4 2

PRE-FILTRO DE COMBUSTIBLE ORIGINAES 20 20 0 0 0 10 20 20 20

PRE-FILTRO DE COMBUSTIBLE BOSCH 20 20 0 0 0 10 20 20 0

FILTRO DE COMBUSTIBLE ORIGINALES 20 20 0 0 0 10 20 20 20

FILTRO DE COMBUSTIBLE BOSCH 20 20 0 0 0 10 20 20 0

FILTRO DE AIRE ORIGINALES 15 15 0 0 0 20 15 15 15

FILTRO DE AIRE BOSCH 25 25 0 0 0 0 25 25 5

FILTRO DE AIRE ACONDICIONADO ORIGINAES 15 15 0 0 0 20 15 15 15

FILTRO DE AIRE ACONDICIONADO BOSCH 5 5 0 20 0 0 5 -15 5

157 208
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