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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: DISENO Y OPTIMIZACION DE LA CADENA DE
SUMINISTRO CON BASE EN EL MODELO DE
REFERENCIA DE LAS OPERACIONES DE LA CADENA DE
SUMINISTRO -SCOR V11.0 PARA LA EMPRESA ZTE
COLOMBIA S.A.S UBICADA EN BOGOTA, D.C.

AUTOR: SILVIA NATALIA PINZON DIAZ

FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL

DIRECTOR;: JAIRO NUNEZ RODRIGUEZ
RESUMEN

Durante la realizacibn de éste proyecto se disefio y optimizd la cadena de
suministro de la empresa ZTE Colombia S.A.S; dedicada a la prestacion de
servicios de mantenimiento correctivo, preventivo y de emergencia a las redes de
telecomunicaciones de los grandes proveedores de soluciones de voz y datos de
Colombia: ATC, Claro, ETB y Telefonica.

El principal objetivo es proponer a la empresa ZTE Colombia S.A.S, la
optimizacién de las operaciones de la Cadena de Suministro utilizando como base
el Modelo de Referencia de las Operaciones de la Cadena de Suministro V11.0.
Durante la ejecucién del proyecto se conocieron los requerimientos de la empresa,
que se derivan de su actividad; posteriormente se configuré la cadena de
suministro inicial de la compafiia y se clasific6 el proceso de suministro en 5
componentes propuestos por el Modelo SCOR V11.0: la planeacion, el suministro,
la fabricacion, la entrega y la devolucién o retorno; en donde se definié para cada
proceso las tareas especificas a realizar, los tiempos de ejecucion, los recursos
necesarios para las 5M, las reglas de ejecucién y los documentos relacionados.

Se establecieron las cinco de las mejores practicas propuestas en el modelo como
método de optimizacion del trabajo: el prondstico de la demanda, la planeacion del
requerimiento de materiales, manejo de la orden de compra, la clasificacion de
inventario por el método ABC y la programacion del mantenimiento preventivo;
para la cual se implement6 un procedimiento de control de equipos de medicion y
seguimiento.

Finalmente, se elaboraron los indicadores clave de desempefio para los
componentes de la cadena de suministro disefiados y se realizé una medicion
preliminar con el fin de obtener un parametro inicial que permitira visualizar las
brechas y determinar posteriores planes de accion para una mejora continua y
lograr el crecimiento de la compafia.

PALABRAS CLAVES: Optimizacion, Cadena de Suministro, Modelo de
Referencia de las Operaciones de la Cadena de Suministro —SCOR V11.0,
procedimiento, mejores practicas e indicadores clave de desempefio.



GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: DESIGN AND OPTIMIZATION OF THE SUPPLY CHAIN
WITH BASE IN THE SUPPLY CHAIN OPERATIONS
REFERENCE MODEL —SCOR V11.0 FOR THE COMPANY
ZTE COLOMBIA S.A.S LOCATED IN BOGOTA, D.C.

AUTHOR(S): SILVIA NATALIA PINZON DiAZ

FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING

DIRECTOR: JAIRO NUNEZ RODRIGUEZ
ABSTRACT

During the realization of this project was designed and optimized the supply chain
of the company ZTE Colombia SAS, the company is dedicated to the provision of
services of corrective, preventive and emergency maintenance to the
telecommunications networks of the biggest suppliers of voice and data solutions
of Colombia: ATC, Claro, ETB, Telefonica.

The main objective is to propose to the company ZTE Colombia SAS, the
optimization of the operations of the Supply Chain using as a basis the Supply
Chain Operation Reference Model -SCOR V11.0.

During the project execution, was recognized the company requirements, arising
from its activities; then was configured the initial supply chain of the company and it
was classified the supply process of the five processes proposed by the SCOR
Model: planning, source, make, deliver and return, where was defined for each
process the specific tasks, execution timelines, the resources required for the 5M,
the execution rules and the relationship documents.

Were established the 5 best practices proposed in the model like a method of work
optimization: demand forecast, manufacturing requirements planning, purchase
order management, classification of inventory by the method ABC and the total
preventative maintenance scheduled, for the one was implemented a procedure of
control and track of measurement equipment.

Finally, was made the key performance indicators for the components designed of
the supply chain and then was made an initial assessment in order to obtain a start
parameter that will visualize the gaps and determine action plans lets you watch
the gaps and determine subsequent action plans for continuous improvement and
achieve growth of the company.

KEY WORDS: Optimization, Supply Chain, Supply Chain Operation Reference —
SCOR V11.0, procedure, best practices and key performance indicators.
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INTRODUCCION

La empresa ZTE Colombia S.A.S ofrece el servicio de mantenimiento correctivo,
preventivo y de emergencia a las redes de telecomunicaciones de las empresas
ATC, Claro, ETB vy Telefonica; para ello cuenta con 26 bodegas distribuidas en
las diferentes regiones de Colombia en donde se entregan los recursos necesarios

al encargado de la bodega para la prestacion del servicio en el menor tiempo.

A pesar de que se adquieren los recursos en el tiempo indicado, los técnicos y
coordinadores en repetidas ocasiones han manifestado pérdida; ya sea por

desaparicion, o por conclusion del tiempo de vida para el caso de los repuestos.

En este proyecto de grado, teniendo en cuenta los requerimientos de la compafiia
ZTE Colombia S.A.S que se derivan de su actividad; se eligen y describen las
entradas, salidas, actividades, reglas, documentos entregables, fechas de entrega,
mejores practicas e indicadores clave de desempefio para cada uno de los
componentes del proceso de suministro: planeacién, abastecimiento, fabricacion,
entrega y devolucion; propuestos por el modelo de referencia de la cadena de
suministro (SUPPLY CHAIN OPERATIONS MODEL REFERENCE-SCOR).

A continuacién, se procede a elaborar las mejores practicas para realizar las
actividades, se generan formatos de aplicacién y finalmente se elabora una
propuesta de mediciébn, compuesta de indicadores clave de desempefio
proporcionados por el modelo SCOR V11.0 para la evaluacion de cada

componente de la cadena de suministro.

En Septiembre de 2005, Jose Luis Calderon Lamal y Francisco Cruz Lario
Esteban, realizaron un analisis del modelo SCOR para la gestion de la cadena de

suministro. Donde se describe el modelo SCOR, se analizan casos de aplicacion
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del mismo en diversas empresas con informacion proporcionada por la pagina web
del Consejo de la Cadena de Suministro (http://www.supply-chain.org) entre los
meses de julio y diciembre de 2004 y se demuestra como la combinacion del
analisis matematico de modelos simplificados unidos a la simulaciéon
computacional mediante mecanismos evolutivos pueden dar respuesta a
problemas propuestos desde la teoria social e inicialmente planteados como

modelos de Teoria de Juegos?.

En Noviembre de 2011, Leila Nayibe Ramirez y Diego Rozo Rodriguez realizaron
un Disefio de la gestion logistica para la cadena productiva de la papa criolla en el
municipio de El Rosal Cundinamarca. Donde se muestra la forma como se pueden
utilizar las herramientas de diagnéstico y aplicacion de modelos de gestién
logistica —como el modelo SCOR—, para determinar estados de productividad.
En este caso, el ejercicio permite identificar el estado actual de la cadena
productiva de la papa criolla, eslabon de proveedores de insumos, en el municipio
de El Rosal, Cundinamarca. Se muestra que con este tipo de herramientas se
generan altos grados de competitividad y se potencia el crecimiento del sector
agricola, dado que se consiguen mayores niveles de desarrollo y sostenibilidad en
el largo plazo?.

En el afio 2011, Lady Johanna Ariza GOomez y Andrea Catalina Bello Vasquez
realizaron un Analisis del proceso de comercializacion de la papa criolla basado en
el modelo SCOR, en almacenes de grandes superficies en la ciudad de Bogota;
donde se identificaron los obstaculos y estrategias, para que el eslabén de

comercializacidén sea optimizado e impulse la papa criolla en el mercado nacional,

1 CALDERON LAMA, José Luis y LARIO ESTEBAN, Fabio Cruz. Anélisis del modelo SCOR para la
gestion de la cadena de suministro. [en linea]. IX Congreso de Ingenieria de Organizacion. Gijon, 8
y 9 de septiembre de 2005 [Citado 10 nov. 2013]. Disponible en Internet: <URL:
http://www.adingor.es/Documentacion/CIO/cio2005/items/ponencias/41.pdf>

2 RAMIREZ, Leila Nayibe y ROZO RODRIGUEZ, Diego. Disefio de la gestion logistica para la
cadena productiva de la papa criolla en el municipio de El Rosal Cundinamarca [en linea]. En:
Gest. Soc., 5(1); 133-145, enero-junio 2012, ISSN 2027-1433 [Citado 5 nov. 2013]. Disponible en
Internet: <URL:http://revistas.lasalle.edu.co/index.php/gs/article/view/748>
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como uno de los productos que pese a su estacionalidad tiene bajos costos para
los agentes de la cadena productiva, reflejandose en bajos precios para el

consumidor final®.

Con base en los hallazgos previos, durante la realizacion de éste proyecto se
propone un instrumento de analisis y control de la circunstancias en las que se
encuentra en un periodo de tiempo la cadena de suministro de la empresa ZTE
Colombia S.A.S, compuesta por: la gerencia de proyectos, el departamento de
compras, la coordinacion de prestacion del Servicio, el departamento de logistica,
directores de servicio, determinados proveedores y clientes de la empresa; con el
fin de identificar el/los segmento(s) del sistema que son susceptibles a mejora y
proponer acciones correctivas y preventivas (para nuevos contratos) que
garanticen la ejecucion de la operacién en el lugar indicado y en el momento

oportuno; bajo un esquema de mejora continua.

Por otra parte, se proporciona a las empresas dedicadas a la prestacion de
servicios de mantenimiento de redes de telecomunicacién un instrumento
compuesto por los procedimientos y formatos de las mejores practicas necesarias
para optimizar la cadena de suministro, que finalmente disminuya las barreras de

entrada de un sistema de gestion de calidad.

El modelo SCOR V11.0, propone un conjunto de métodos que permiten el
desarrollo 6ptimo de la cadena de suministro. Entendiéndose la optimizacion como
la busqueda e implementacion de métodos que proporcionen la mejor manera de
realizar una actividad y la creacién de métricas que permitan evaluar el grado en

que lo hace.

3 ARIZA GOMEZ, Lady Johanna y BELLO VASQUEZ, Andrea Catalina. Analisis del proceso de
comercializacién de la papa criolla basado en el modelo SCOR, en almacenes de grandes
superficies en la ciudad de Bogota [en linea)]. Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.
Universidad de La Salle, Bogota, 2011. [Citado 8 nov. 2013]. Disponible en Internet:
<URL:http://repository.lasalle.edu.co/bitstream/10185/3396/1/T11.11%20A47a.pdf >

13



En consecuencia, el proyecto realizado fortalece a su gestor el cuerpo teorico
adquirido en la carrera a través de su aplicabilidad a una empresa prestadora de
servicios y aumenta el interés por obtener conocimiento de la gerencia de la

cadena de suministro sin olvidar que es la base de ganancia de toda empresa.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

RAZON SOCIAL: ZTE Colombia S.A.S.
REPRESENTANTE LEGAL: Dianjun Zhang
NIT: 900.466.896-7.

UBICACION: Calle 93#14- 55.

CIUDAD: Bogota, D.C.

TELEFONO: (57)1-6913709

1.1 PRINCIPALES SERVICIOS

v' Mantenimiento correctivo de redes inalambricas, redes de CORE, acceso y
troncales, y subsistema eléctrico.

v' Mantenimiento de emergencia de redes inalambricas, redes de CORE, acceso y
troncales, y subsistema eléctrico.

v' Mantenimiento Preventivo de redes inalambricas, redes de CORE, acceso y
troncales, y subsistema eléctrico.

v Suministro de combustible en sitio para motogeneradores.

v Suministro e instalacién de repuestos para el subsistema eléctrico.
1.2 CLIENTES

v' ATC Sitios Infraco SAS.

v' Claro Fijo y Mavil.

v' Telefénica.
v ETB.

15



1.3 PRINCIPALES PROVEEDORES

v Coéxito S.A.

v COMATEL LTDA

v" Control and Networks S.A.S

v DOSMOPAR S.A.S

v" Electricos del valle S.A

v" Electricos Suramerica LTDA

v" Electroindustriales B&M LTDA

v Fadetel S.A

v' Filters trading LTDA

v' Gamelec

v Grupo Comercial Gran Darona S.A.S
v Materiales Eléctricos VM

v Melexa

v MEM LTDA

v Microlink S.A.S

v" Soluciones electroindustriales LTDA.
v SUSEQUID S.A.S

v Teka Services S.A.S.

1.4 MISION
ZTE es una empresa lider en la industria de las comunicaciones que busca
satisfacer a sus clientes ofreciendo calidad en los productos y servicios. Se

preocupa por el desarrollo de carrera de sus empleados contribuyendo a su

formacion profesional.
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MISION PROPUESTA
Brindar servicios profesionales e integrales de telecomunicaciones, garantizando

la sostenibilidad con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes.

1.5 VISION

ZTE desde el 2008 empieza a posicionarse como lider en el sector de las

comunicaciones y espera posicionarse a nivel mundial en el 2015.

VISION PROPUESTA

En el afio 2018 ZTE Colombia S.A.S sera la empresa prestadora de servicios
profesionales de telecomunicaciones en el pais, que cuente con un portafolio de
servicios diferenciados y su participacion en el mercado superior al 50% en los
principales operadores de telecomunicaciones de Colombia.

1.6 VALORES CORPORATIVOS

v Responsabilidad.
v' Calidad.

v' Compromiso.

v' Creatividad.

v Respeto.

v Fidelidad.

1.7 OBJETIVOS DE CALIDAD PROPUESTOS
e Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Aumentar la participacion en el mercado de servicios profesionales de

telecomunicaciones.
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¢ Analizar el desemperio de los procesos que intervienen en la prestacion de los
servicios a través de la evaluacion de indicadores clave de gestion con el fin de
desarrollar acciones que garanticen la mejora continua.

e Cumplir la legislacién vigente en Colombia y los requisitos definidos por la
compafia en materia de gestion ambiental.

¢ Incrementar el margen de utilidad.

e Capacitar al personal en los procesos operativos de la compafiia, asi como en
las plataformas tecnologicas de los clientes y en las normas de seguridad

industrial y salud ocupacional con el fin de garantizar la calidad de los servicios.
1.8 GLOSARIO DE TERMINOS

ACTIVO FIJO: es cada bien que la compafiia asigna a sus empleados para
mejorar el desempefio de su trabajo. Pueden ser: celulares, computadores,
equipos de medicion, herramientas basicas, uniformes y/o todo bien cuyo valor
supera los COP 500.000. (No incluye materiales ni consumibles).

B.O: Back Office (B.O, por sus siglas en inglés).

BP: Mejores préacticas (BP, por sus siglas en inglés).

CAJA MENOR: es el dinero de bolsillo con que cuentan los Coordinadores y

Gerentes para suplir las necesidades emergentes del proyecto.

EOMS: sistema operativo, utilizado para la creacion de Tickets.

FOL: sistema financiero, utilizado para solicitud de recursos.

IT: area encargada de Tecnologia e Informatica (IT, por sus siglas en inglés).

18



MANTENIMIENTO CORRECTIVO: es el efectuado a una maquina o instalacion
cuando la averia ya se ha producido, su objetivo es restablecer el estado operativo
habitual de servicio. Puede ser o no planificado.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO: es aquel que se hace a las maquinas, equipos,
elementos e instalaciones locativas, de acuerdo con el estimado de vida util de sus
diversas partes, para evitar que ocurran dafos, desperfectos o deterioro. La falta
de mantenimiento preventivo efectivo se considera como un grave riesgo para la

seguridad del trabajador y la produccion.

MRO: Productos para mantenimiento, revisibn y reparacion (Maintenance,

Revision and Overhaul, por sus siglas en inglés).

MRP: Planificacion del Requerimiento de Materiales (Materials Requirement

Planning, por sus siglas en inglés).

PM: Gerente de Proyecto (PM, por sus siglas en inglés).

P.O: Orden de compra (Purchase Order, por sus siglas en inglés).

PR: Requerimiento de Compra (Purchase Requirement, por sus siglas en inglés).

RECURSO: Medio del cual se dispone para satisfacer una necesidad.

REQUERIMIENTO: Necesidad de un recurso para cumplir un compromiso.

RFP: Solicitud de propuesta (Request for Proposal, por sus siglas en inglés).

RFQ: Solicitud de cotizacion (Request for quotation, por sus siglas en inglés).
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SCOR: Referencia de las operaciones de la cadena de suministro (Supply Chain
Operations Reference, por sus siglas en inglés).

SISCOS: Sistema de inventarios, solicitud y generacion de Ordenes vy

requerimientos de compra.

TICKET: Orden de servicio emitida por la compariia para control de la operacion.
VIATICOS: Provisiones que se le asignan a un colaborador, para realizar un viaje.
Este valor cubre gastos de: alojamiento, alimentacién, transporte local y transporte

vivienda-aeropuerto-hotel-aeropuerto-vivienda.

ZM: Gerente de Zona (ZM, por sus siglas en inglés).

20



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer la optimizacion de la Cadena de Suministro con base en el Modelo de
Referencias de las Operaciones de la Cadena de Suministro —SCOR 11.0 para la

empresa ZTE Colombia S.A.S ubicada en Bogot4a, D.C.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los requerimientos de la compafiia, con el fin de obtener un punto de
partida para el desarrollo de la propuesta.

e Configurar la cadena de suministro de ZTE Colombia S.A.S, con el propdésito de
otorgar un claro diagndstico de la situacion inicial de la empresa.

e Configurar los componentes del proceso de suministro propuestos en el modelo
SCOR V11.0 de acuerdo a los requerimientos de la empresa.

o Establecer las Mejores Practicas que sean de mayor relevancia de acuerdo a la
actividad de la compafia e implementar aquellas aprobadas por sus directivos.

e Elaborar y medir los indicadores clave de desempefio propuestos en el Modelo

SCOR V11.0 que se adecuen a la actividad de la compaiiia.
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3. METODOLOGIA

El proyecto se llevara a cabo mediante tres etapas: Analisis y modelacion de la
Cadena de Suministro de ZTE Colombia S.A.S, establecimiento de Mejores
Practicas y elaboracion y medicion de los indicadores clave de desempefio.

1° ETAPA: Andlisis y modelacion de la Cadena de Suministro de ZTE Colombia
S.AS

e Descripcién: Analizar la actividad de la empresa, su modo de operacion,
dificultades y la capacidad de sus recursos materiales y humanos para
determinar sus requerimientos y llevar a cabo la modelacion de las operaciones

de la cadena de suministro.

e Instrumento: Reunidén con los diferentes departamentos internos como el
departamento de compras, logistica, gerentes de proyecto y directores de
servicio. Software BIZAGI PROCESS MODELER, SCOR 11.0.

e Procedimiento:

1. Determinar los requerimientos de la empresa y su operacion mediante una
reunién con los lideres de Departamento de Compras, Logistica y Gerentes de
Proyecto.

2. Conocer la metodologia del modelo SCOR V11.0.

3. Configurar el flujograma en el software BIZAGI PROCESS MODELER
propuesto por el Consulado de la Cadena de Suministro y documentar cada
componente del proceso. Establecer sus entradas, transformaciones y salidas y
determinar las Mejores Practicas aplicables a la actividad de la empresa.

4. Consolidar y documentar las politicas para el proceso, teniendo en cuenta las

normas actuales de la empresa y las normas propuestas en las mejores
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practicas del modelo SCOR V11.0.

e Entregables: Acta de reunion, procedimientos de suministro de ZTE Colombia
S.A.S, Politicas de suministro de ZTE Colombia S.A.S.

2° ETAPA: Elaborar las Mejores Practicas

e Descripcién: Elaborar los formatos de cada una de las mejores practicas
seleccionadas en la etapa 1.
Instrumento: SCOR Model V11.0, Microsoft Excel 2007, Microsoft Word 2007.

Procedimiento:

1. Elaborar formatos de aplicacion.
2. Ainadir comentarios de uso.

Entregables: Mejores Préacticas ZTE Colombia S.A.S.

3° ETAPA: Elaborar y medir los indicadores clave de desempefio.

e Descripcion: Elaborar y medir los indicadores clave de desempefio,
propuestos en el Modelo SCOR V11.0 que se adecuen a la actividad de la
compafia.

e Instrumento: Modelo SCOR V11.0, Microsoft Excel 2007.

e Procedimiento:

1. Consolidar los indicadores por componente y a su vez por elemento en
Microsoft Office Excel 2007, indicando frecuencia de medicion, unidades del
indicador, valor minimo/ méaximo del indicador, unidades de la meta y
responsable del indicador.

2. Determinar y convertir las variables por indicador a lo largo del tiempo,
unificando la unidad de medida a porcentaje.

3. Crear un tablero balanceado de gestibn, en donde se consolidara el
porcentaje de rendimiento de los procesos. A cada subproceso- elemento se le
asignara un peso de acuerdo a la importancia dentro de la realizacion del
proceso.

e Entregable: Indicadores clave de desempeiio ZTE Colombia S.A.S.
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4. MARCO TEORICO

4.1 MODELO SCOR 11.0

El modelo de referencia de operaciones de la cadena de suministro fue creado por
el Consulado de la Cadena de Suministro (SCC) en el afio 1996, con el fin de dar

una respuesta rapida a la eficiencia y eficacia de la cadena de suministro.

Se utiliza un marco de referencia para describir el proceso en funciéon de cinco
componentes, cada uno es denotado por su letra inicial en inglés y un médulo de

actividades de apoyo:

v Planeacion (sPlanning): es el proceso de determinacion de los requerimientos
y acciones correctivas para cumplir con el objetivo de la cadena de suministro.
Comprende las actividades que se deben realizar en el momento de planear la
cadena de suministro, el abastecimiento, la fabricacién, el envio y el retorno.

v' Abastecimiento (sSource): es el proceso gestion de adquisicion de materiales,
donde se integran organizacién y proveedores. Comprende las actividades que se
deben realizar en el momento de abastecer el stock requerido, las materias primas
e insumos requeridos para la fabricacion y los productos especiales.

v Fabricacion (sManufacturing): es el proceso de transformacion de materiales
o prestacién del servicio. Comprende las actividades que se deben realizar en el
momento de fabricar para stock, para orden de produccién y productos con
requerimientos especiales.

v Entrega (sDeliver): es el proceso de envio de los productos al cliente,
comprende mantenimiento en bodega, distribucion, atencion a las inquietudes del
cliente e instalacion del producto. Comprende las actividades que se deben
realizar en el momento de entregar el producto de inventario, entregar el producto
fabricado, entregar el producto de requerimientos especiales y entregar el

producto al por menor.
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v Devoluciéon (sReturn): es la gestion del retorno de los insumos defectuosos,
insumos sobrantes, iNsumos que requieren mantenimiento e insumos que
requieren revision a sus proveedores. Comprende las actividades que se deben
realizar en el momento de devolver y retornar el producto defectuoso, en exceso y
los productos que requieren mantenimiento, reparacién o revision.

v  Apoyo (enable): es el proceso relacionado con el establecimiento,
mantenimiento y monitoreo de informacion, relaciones, recursos, activos, reglas de
negocio, cumplimiento y contratos requeridos para la operacién de la cadena de

suministro.

4.1.1. Niveles de estandarizacion:

Figura 1. Niveles de estandarizacion del modelo SCOR 11.0

Level Contains:
1 [ ] [ === Process Type
[ o= Process Category

[ 1—[] = Process Category
|

2 .— [ ot Process Element
T

[ OO [ -t Process Element

2 | | | .
C ][ === Activities
L ]

e Activities

Fuente: SCC- 2008.
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0. El nivel superior, donde se describe de manera general la cadena de
suministro de la empresa. Se representa con las letras de los procesos principales
(sP, sS, sM, sD y sR).

1. El nivel de configuracién, donde se describe cada proceso de la cadena de
suministro de la empresa. Se representa con la letra del proceso principal, seguida
del numero anico del subproceso al que se refiere, por ejemplo: sS1:
Abastecimiento para stock.

2. El nivel de descomposicién de procesos, donde se describen los elementos
de cada proceso de la cadena de suministro. Se representa con la letra y el
namero Unico del subproceso referente, un punto y el nimero de la actividad que
se quiere mencionar. Por ejemplo: sS3.1: identificar los recursos a suministrar.

3. El nivel de descomposicion de elementos, donde se describe cada actividad
realizada en cada elemento del proceso. Este nivel no esta estandarizado debido
a que el Consulado de la Cadena de Suministro considera que cada empresa es

quien determina las actividades.

Tabla 1. Descripcion de las actividades estandar por proceso y subproceso.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3
(PROCESO) (SUBPROCESO) (ACTIVIDAD)

Identificar, priorizar y totalizar los requerimientos de la SC

) Identificar, priorizar y totalizar los recursos de la SC
Planeacion de la SC

Balancear los recursos y los requerimientos de la SC

Establecer y comunicar los planes de la SC

Identificar, priorizar y totalizar los requerimientos para cada

producto

planeacion del _ _ _
Identificar, priorizar y totalizar los recursos de cada producto

Planeacion suministro

Balancear los recursos y requerimientos del producto
Establecer planes de abastecimiento
Identificar, priorizar y totalizar los requerimientos de produccion

Planeacion de la Identificar, priorizar y totalizar los recursos de produccion

fabricacion Balancear los recursos y requerimientos de produccion

Establecer planes de fabricacion

Planeacion de la Identificar, priorizar y totalizar los requerimientos de entrega
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entrega

Identificar, evaluar y totalizar los recursos de entrega

Balancear los recursos de entrega y capacidades con los

requerimientos de entrega

Establecer planes de entrega

Planeacion de la

devoluciéon

Evaluar y totalizar los requerimientos de devolucion

Identificar, evaluar y totalizar los recursos de devolucién

Balancear los recursos y requerimientos de devolucion

Establecer y comunicar planes de devolucion

Abastecimiento

Abastecimiento de

recursos para stock

Programar la entrega de los recursos

Recibir producto

Verificar producto

Transferir producto

Autorizar pago a proveedor

Abastecimiento de
recursos para

fabricacién

Programar la entrega de los recursos

Recibir producto

Verificar producto

Transferir producto

Autorizar pago a proveedor

Abastecimiento de

recursos especiales

Identificar recursos a suministrar

Seleccionar proveedor(es) final y negociar

Programar la entrega de los recursos

Recibir producto

Verificar producto

Transferir producto

Autorizar pago a proveedor

Fabricacién

Fabricacion para

inventario

Programar actividades de produccion

Seleccionar los materiales

Producir y hacer pruebas

Empacar

Organizar productos

Liberar producto para entregar

Eliminar de desechos

Fabricacion para

orden de produccion

Programar actividades de produccion

Seleccionar los materiales o producto en proceso

Producir y hacer pruebas

Empacar

Organizar productos

Liberar producto para entregar
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Eliminacion de desechos

Fabricacion de

productos especiales

Finalizar ingenieria de produccion

Programar actividades de produccion

Seleccionar los materiales o producto en proceso

Producir y hacer pruebas

Empacar

Organizar productos

Liberar producto para entregar

Eliminacion de desechos

Entrega

Entrega de producto

para inventario

Procesar cotizaciones e inquietudes

Recibir, configurar, ingresar y validar orden

Reservar inventario y determinar fecha de entrega

Consolidar ordenes

Construir cargas

Rutas de envio

Seleccionar transportistas y tarifas de envio

Recibir producto de abastecimiento o fabricacion

Recoger producto

Empacar producto

Cargar vehiculo y generar documentos de envio

Enviar producto

Recibir y verificar producto por el cliente

Instalar producto

Facturar

Entrega de producto

ordenado

Procesar cotizaciones e inquietudes

Recibir, configurar, ingresar y validar orden

Reservar inventario y determinar fecha de entrega

Consolidar ordenes

Construir cargas

Rutas de envio

Seleccionar transportistas y tarifas de envio

Recibir producto de abastecimiento o fabricacion

Recoger producto

Empacar producto

Cargar producto y generar documentos de envio

Enviar producto

Recibir y verificar producto por el cliente

Instalar producto
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Facturar

Entrega de productos
especiales

Obtener y responder Solicitud de Propuesta (RFP)/ Solicitud de

Cotizacion (RFQ)

Negociar y recibir contrato

Ingresar ordenes, asignar recursos y lanzar programa

Programar instalacion

Construir cargas

Rutas de envio

Seleccionar transportistas y tarifas de envio

Recibir producto de abastecimiento o fabricacién

Recoger producto

Empacar producto

Cargar producto y generar documentos de envio

Enviar producto

Recibir y verificar producto por el cliente

Instalar producto

Facturar

Entrega de producto

Generar programacion de stock

Recibir producto en almacén

Recoger producto de estantes

Organizar estantes

Devolucion

al por menor

Llenar el carro de compra

Realizar pedido

Enviar o instalar producto

Identificar la condicién del producto defectuoso
Devolver las Disponer de los productos defectuosos

adquisiciones

defectuosas

Solicitar autorizacién de devolucién

Programar el envio del producto defectuoso

Devolver el producto defectuoso

Enviar de vuelta el

producto defectuoso

Autorizar el retorno del producto defectuoso

Programar la recepcion del producto defectuoso

Recibir y verificar el producto defectuoso

Transferir el producto defectuoso

Devolver los
productos MRO

Identificar la condicién del producto MRO

Disponer de los productos MRO

Solicitar autorizaciéon de devolucion

Programar el envio del producto MRO

Devolver el producto MRO
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Autorizar el retorno del producto MRO

Enviar de vuelta el | Programar la recepcion del producto MRO

producto MRO Recibir y verificar el producto MRO

Transferir el producto MRO

Identificar la condicién del producto en exceso

Disponer de los productos en exceso
Devolver los

Solicitar autorizaciéon de devolucién
productos en exceso

Programar el envio del producto en exceso

Devolver el producto en exceso

Autorizar el retorno del producto en exceso

Enviar de vuelta los | Programar la recepcion del producto en exceso

productos en exceso | Recibir y verificar el producto en exceso

Transferir el producto en exceso

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.2. Indicadores clave de desempefio:
Los tres primeros niveles cuentan con indicadores clave de desempefio que se
clasifican en 5 categorias de acuerdo a su atributo:
0. Confiabilidad: proporciona una previsibilidad del resultado final del proceso.
Algunos de sus indicadores son: Porcentaje de 6rdenes enviadas completamente,
condicién perfecta, precision en la documentacion, entre otras.
1. Responsabilidad: describe la rapidez con que la tarea se desarrolla. Algunos
de sus indicadores son: ciclo de tiempo de planeacion, ciclo de tiempo de
abastecimiento, ciclo de tiempo de fabricacion, ciclo de tiempo de envio, entre
otros.
2. Agilidad: se centra en medir la adaptabilidad al cambio por influencia de
factores externos. Algunos de sus indicadores son: flexibilidad de cambios de la
cadena de suministro, adaptabilidad al cambio de envio, entre otras.
3. Costo: evalua el costo de operacion del proceso. Algunos de sus indicadores
son: costo de transportacion, costo de disposicién, costo de bienes vendidos, entre
otros.
4. Manejo de activos: describe la capacidad de utilizar de manera eficiente los

activos de la compafia. Entre sus indicadores se encuentran: dias de suministro
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de inventario, retorno en los activos fijos de la cadena de suministro, retorno en el

capital de trabajo, entre otros.

4.1.3. Mejores Practicas:
El consulado de la cadena de suministro SCC ha definido alrededor de 150
Practicas Utiles en la optimizacion de cadenas de suministro, define
=>» Practicas de Emergencia, como: Planeacién y Prondstico de la demanda,
Optimizacion de la cadena de suministro, Planeacion Lean y Acceso de
informacion movil.
= Mejores Practicas, como: Optimizacion del inventario, clasificacion de
inventario ABC, automatizacién del flujo de trabajo, produccion justo a tiempo,
intercambio electronico de datos (EDI), incentivo a empleados para manejo
efectivo del inventario y mantenimiento predictivo.
=> Préacticas estandar, como: sistema Kanban, MRP, planeacion de la demanda,
planeacién de la distribucion, planeaciéon del inventario de seguridad y minimos y
maximos de reposicion.
=> Finalmente se mencionan las Practicas Declinantes, definidas como aquellas
practicas que representan métodos de funcionamiento y han demostrado un
resultado mediocre en el desempefio de la cadena de suministro.
Finalmente se evidencian habilidades, aptitudes, competencias, capacitacion y
experiencia que se deberian considerar en el momento de contratar al personal

que interviene en el flujo de la cadena de suministro.
4.2 FASES EN LA METODOLOGIA DEL MODELO SCOR
A continuacion se describe la metodologia del modelo SCOR en seis (6) fases

desarrollada por el sefior Paul Harmon, editor ejecutivo de Business Process

Trends.
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4.2.1. Fase 0: Revision de la estrategia corporativa
Esta fase es considerada como un compromiso por parte de la organizacion a la
observacion del funcionamiento actual de la cadena de suministro. Una vez se
toma la decisidbn de considerar una mejora, se debe organizar y capacitar un

equipo para la puesta en marcha del proyecto.

4.2.2. Fase 1: Definir el proceso de la cadena de suministro
Debido a que todas areas de las diferentes empresas tienen un lenguaje diferente
para referirse a las actividades que desempefian para facilitar el flujo del
suministro, es vital establecer el idioma estandar que ha disefiado el Consulado de
la Cadena de Suministro (SCC) para referirse a las actividades. En este orden de

ideas el primer paso es adoptar el lenguaje del modelo SCOR.

Cuando se define un proceso de la cadena de suministro lo primero que se debe
hacer es establecer limites, una forma facil es diagramar el proceso existente y

decidir si se puede tratar como un todo o si requiere subdivisiones.

v Definicion de los niveles de SCOR: SCOR inicia asumiendo que todos los
procesos de la cadena de suministro se pueden subdividir en: Planeacion,
abastecimiento, fabricacion, envio y retorno. Las cadenas de suministro
complejas se componen de mdultiples combinaciones de estos procesos
basicos; entonces SCOR tiene en cuenta que no todos los procesos de
abastecimiento son los mismos; por tanto proporciona una visién general de
los cinco procesos basicos (Denominado Nivel 1) y las variedades en que

se puede presentar cada tipo basico (Denominado Nivel 2).

32



Figura 2. Procesos Nivel 1y Subprocesos Nivel 2- SCOR
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Fuente: Business Process Trends-2003

Una vez familiarizados con el modelo, los analistas de SCOR describen cada
proceso en términos del nivel 2 de estandarizacion, utilizando herramientas como

mapas geograficos y diagramas de hilo.

Los mapas geograficos (Ver figura 3) se utilizan para describir el proceso actual
indicando los lugares de abastecimiento, fabricacion y centros de distribucion y
para definir el alcance de la cadena de suministro de la empresa. Dos
recomendaciones al realizar este tipo de graficos son: comenzar con los lugares
de fabricacion y después ubicar los lugares de abastecimiento y entrega; la
segunda recomendacion es no tener en cuenta la planeacién y retorno en la

preparacion del mapa geografico inicial.
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Figura 3. Mapa Geografico de la cadena de suministro de una compaiiia
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Figure 2. An As-Is Geography Map of a Company"s Supply Chain

Fuente: Business Process Trends- 2003

Una vez se clarifica el alcance de la cadena de suministro, se realizan los
diagramas de hilo. Estos proporcionan la base para establecer un analisis de los
tiempos que requiere desplazar los items a través de la cadena. Los procesos son
representados por un nimero y una letra dentro de flechas que se relacionan entre
si y los paneles verticales separan los entes que interactian en la cadena de la

compainia.
En los diagramas de hilo en se pueden representar las empresas intermediarias,
como clientes, o transportadores externos que en repetidas ocasiones causan

retrasos en el flujo en los procesos abastecimiento y envio.

Como se puede apreciar en la Figura 4, en el diagrama de hilos se toma en cuenta

el proceso de planeacion y retorno.
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Figura 4. Diagrama de hilos de un proceso simple de la cadena de suministro

it .

RM Alpha
. ALPHA Regional Customer
Suppliers Warehouse

Figure 4. A more detailed SCOR Thread Diagram of a simple supply chain process.

Fuente: Business Process Trends- 2003

Adicional a los dos niveles de procesos que se han considerado en los anteriores
casos, SCOR ha definido un tercer nivel en donde se presentan actividades

genéricas

4.2.3. Fase 2: Determinar el desempefio actual de la Cadena de Suministro
SCOR ha determinado una amplia cantidad de indicadores clave de desempefio
por cada nivel de configuracion; el nivel 1 evalla la cadena de suministro como un
todo y permite la practica de un Benchmarking. Los niveles 2 y 3 son para analisis
de los procesos internos de la compafia y su aplicacion se da mediante datos

historicos.
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4.2.4. Fase 3: Establecer la estrategia de su cadena de suministro,
objetivos y prioridades
Una vez se tengan datos del desempefio de la cadena de suministro existente y
del Benchmark, primero se debe considerar qué tanto puede mejorar la cadena.
Para esto se pueden considerar metas alternativas de mejoramiento y determinar
qué tanto mejoraria el desempefio de la compafilia como un todo. También se
puede realizar mediante la identificacion de cuales cambios proporcionarian el

retorno y priorizarlos.

Una vez se tengan identificadas las debilidades y fortalezas del proceso real, el
equipo de SCOR esta en una buena posicion para determinar cdmo se quiere
competir y qué se debe hacer para lograr la implementacién de las estrategias

elegidas.

De acuerdo a los atributos evaluados en la Fase 2, en esta fase se debe decidir lo
gue se quiere que sea la cadena de suministro en el futuro. Se puede asignar un
circulo negro, para indicar que es el atributo del que la compafia desea tener
dominio; un circulo estrecho, para indicar que es el atributo en que la compafiia
desea ser equivalente a las demas empresas; y un circulo blanco para indicar que
es el atributo en el que la compafiia desea estar por debajo del promedio en
cuanto a las demas empresas del sector. No se deberia esperar ser el mejor en
todos los atributos pero es aconsejable que al menos en uno o dos de los atributos

el desempefio de la compafiia sea muy bueno.

Cada circulo negro representa una decision estratégica, se debe priorizar de
acuerdo al desempefio actual en la cadena de suministro es decir, se debe revisar
el cumplimiento de cada componente del atributo (planeacion, suministro,

fabricacion, envio y retorno) y comenzar por el de menor desempefio real.
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4.2.5. Fase 4: Redisefiar la cadena de suministro como se requiere.
Después de determinar los objetivos, estrategias y rendimiento real de la cadena
el manual y crear una lista con las que se consideren pertinentes para lograr las

estrategias propuestas.

El primer paso a realizar es documentar en mapas geogréficos y diagramas de
hilos la cadena de suministro como se requiere a nivel 2- es decir, descrita en
subprocesos. Posteriormente se deben realizar flujogramas, indicando los
responsables de cada actividad del nivel 3 de procesos SCOR como se muestra
en la figura 5.

Figura 5. Flujograma de las actividades del proceso de producto para stock
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Fuente: Business Process Trends- 2003

Por ultimo, se deben revisar las mejores practicas utilizadas en compafiias con
cadenas de suministro superiores; para asegurar los resultados de las metas
propuestas. EI manual SCOR sugiere mejores practicas aplicables al personal, de

mejoras en sistemas y automatizacion.
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4.2.6. Fase 5. Habilitar e implementar el redisefio
Debido a que SCOR asume que las compafiias desempefian tareas diferentes
para ejecutar sSus procesos, no concreta sistemas especificos para la
implementacion de la nueva cadena de suministro. Por esta razon, el equipo de
SCOR debe elegir las técnicas del manual que se adecuen a las tareas que se

realizan en la empresa y se desean mejorar.

4.3 DEFINICION ESTANDAR DE CADENA DE SUMINISTROS

“El council Of supply Chain Management Professionals (CSCMP) (Consejo de
Profesionales de la Gestion de la cadena de suministro) define la cadena de
suministro como la integracion de la planificacion y gestion de todas las
actividades involucradas en la contratacion externa y adquisicion, conversion, y
todas las actividades de la gestion logistica. Es importante que incluya también la
coordinaciéon y colaboracibn con los socios del canal, que pueden ser
proveedores, intermediarios, proveedores externos de servicios, y clientes. En
esencia, la gestion de la cadena de suministro integra la gestion de la oferta y la

demanda dentro de la compafiia y a través de diversas compafiias”.

4.4 NOTACION BPMN

La tabla 2, describe la notacion BPMN utilizada por el Software BIZAGI PROCESS
MODELER V2.5 Con el que se documentaran las operaciones®.

4 SLOAN. Reuben E., MENTZER. John T, DITTMANN. J. Paul. Transformando la cadena de
suministro: Innovando para la creacion de valor en todos los procesos criticos. Editorial Profit,
2011.

5 BPMN (Business Process Modeler and Notation) [en linea]. S.f. [Citado 20 nov. 2013]. Disponible
en Internet: <URL:http://wiki.bizagi.com/es/index.php?titte=BPMN>
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Tabla 2. Notacion BPMN para documentacion.

1. Eventos
TIPO DE NOMBRE . i
DEFINICION NOTACION
EVENTO BPMN
Como su nombre lo indica, O
Inicio Start representa el punto de inicio de
un proceso.
Ocurren entre un evento de inicio
_ ) y de fin. Afectara el proceso pero
Intermedio Intermediate o .
no lo iniciara o directamente
finalizara.
. Indica cuando un proceso
Fin End )
termina.
1.1. Eventos de inicio
NOMBRE .
uSso NOTACION
BPMN

Message Start

Un proceso activo envia un mensaje a otro proceso

especifico para activar su inicio.

@

Se puede fijar una hora-fecha especifica (e.qg.

Timer Start todos los lunes a las 9am) en la que se activara el
inicio del proceso.
Un proceso activo envia una sefal y causa el inicio
del proceso.

Signal Start

Notar que la sefial se envia a cualquier proceso
que pueda recibir la sefial, pero no es un mensaje

(el cual tiene una fuente especifica y un objetivo).

1.2. Eventos de fin

NOMBRE

uso

NOTACION
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BPMN

Terminador

Es el fin del proceso. Solo existe uno por flujo. Si el

proceso alcanza este evento, éste sera cerrado.

Cancelacion

Este tipo de Fin es usado dentro de un subproceso
de transaccion. Este indicard que la transaccion
debe ser cancelada y causarda un Evento
Intermedio de Cancelacion adjunto a la frontera del

subproceso.

Error

Esta figura se usa para capturar errores, si estan
definidos o no. Todos los threads activos
actualmente en un subproceso particular son en
consecuencia terminados. El error sera tomado por
un Evento Intermedio de Error con el mismo
Nombre, que esta en la frontera de la actividad

pariente mas cercana.

Mensaje

Este tipo de Fin indica que un mensaje se envia a
un proceso 0 caso de actividad especifica, al

concluir el proceso..

Seinial

Este tipo de Fin indica que la sefial sera
transmitida cuando el Fin haya sido alcanzado.
Note que la sefal es enviada a cualquier proceso
que pueda recibir la sefial y pueda ser enviada a
través de los niveles del proceso, pero no es un

mensaje (el cudl tiene una fuente y un objetivo).

1.3. Eventos intermedios:

NOMBRE .
uso NOTACION
BPMN
Esta figura representa un mecanismo de retraso
dentro del proceso. Este tiempo puede ser
Temporizador | definido en una Expresion o como parte de la

informacion del proceso (Fecha o duracién en

cualquier unidad de tiempo). Por otra parte, indica
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supervision.

Compensacion

El Evento Intermedio indica que es necesaria una
compensacion. Entonces, se usa para "lanzar" el
evento de compensacién. Si una actividad es
definida y ésta fue completada exitosamente,

entonces la actividad sera compensada.

Caminos de excepcién del flujo ocurren fuera del
flujo normal del proceso y se basa en un evento
intermedio que ocurre durante el curso del
proceso. En la figura me muestra el uso de linea

de excepcion con un subproceso y una actividad.

Error

Un Evento de Captura de Error Intermedio puede
ser unido solamente a la frontera de una actividad.
Notar que un Evento de Error siempre interrumpe

la Actividad a la que esta unido.

Mensaje

Un Evento Intermedio de Mensaje puede ser
usado tanto para enviar como para recibir un
mensaje. Cuando se usa para "lanzar" el mensaje,
un marcador DEBE ser llenado. Cuando se usa
para "atrapar" el mensaje el marcador DEBE estar
sin llenar. Esto causa que el proceso continlde si
éste estaba esperando por el mensaje o cambia el
flujo para manejo de excepciones. Para atrapar y

lanzar mensajes debe tener el mismo nombre.

Enlace

Un Enlace es un mecanismo para conectar dos
secciones de un Proceso. Los Eventos de Enlace
pueden ser usados para crear situaciones de
bucle o para evitar lineas de Secuencia de Flujo
largas. Los usos de los Eventos de Enlace son

limitados a un solo nivel de proceso.

Seinial

Las sefiales son usadas para enviar o recibir
comunicaciones generales dentro y a través de los
niveles de Proceso y entre Diagramas de Proceso
de Negocio. Una sefial BPMN es similar a una

sefial de bengala que se dispara al cielo para
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cualquiera que pudiera estar interesado y luego
reaccionara. Entonces hay una fuente de la sefal,

pero ningun objetivo especifico.

2. Actividades:

de proceso de negocio o alguna aplicacién. Un
ejemplo de esto puede ser una secretaria

archivando documentos fisicos. Tarea Manual.

NOMBRE .
uso NOTACION
BPMN
Es una tarea de “flujo de trabajo” donde un
humano realiza una tarea que tiene que ser
Tarea de completada en cierta cantidad de tiempo. Se usa
Usuario cuando el trabajo durante el proceso no puede ser
descompuesto en un nivel mas fino dentro del
flujo. Tarea de usuario
Una Tarea de Servicio es una tarea que usa algun
Tarea de ) . . .
o tipo de servicio, que podria ser un servicio Web o
Servicio o o .
una aplicacion automatica. Tarea de Servicio. | J
Una Tarea de Recibir es una tarea simple para que ( E‘
Tarea de llegue un mensaje. Una vez el mensaje haya sido
Recibir recibido, la tarea es completada. Tarea de Recibir.
. . P E—
Una tarea de Enviar es una tarea simple que es =
Tarea de ) _ )
Envi designada para enviar un mensaje a un proceso o
nviar
caso especifico. Una vez el mensaje haya sido
enviado, la tarea es completada. Tarea de Enviar.
Una tarea de Script es una tarea automatica en la {E:]
Script que el servidor ejecuta un script. No tienen
interacciébn humana y no se conecta con ningin
servicio externo. Tarea de Script
Esta es una Tarea que se espera que sea
realizada sin la ayuda de algun motor de ejecucion
Manual
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Subproceso

Un subproceso es una actividad compuesta
incluida dentro de un proceso. Este es compuesto
dado el hecho que esta figura incluye un conjunto
de actividades y una secuencia logica (proceso),
que indica que la actividad mencionada puede ser
analizada a un nivel mas fino. Se puede colapsar o

expandir. Subproceso.

Subproceso

Miltiple

Esta propiedad del subproceso permite la creacion
de instancias miltiples. Cada instancia representa
una relacion 1-N dentro del proceso. Subprocesos
multiples aplican sélo

para procesos no

embebidos. Subproceso Mdltiple.

| D]

Subproceso

Transaccional

Un Subprocesos Transaccional facilita la
implementacion de escenarios de negocio con
transacciones cuyas ejecuciones podrian durar
muchos dias o semanas hasta que el conjunto de
actividades sea completado. Una transaccion es
realizada exitosamente cuando los cambios a ser
implementados (actualizacion, adicion 0
eliminaciéon de registros) son grabados en la base

de datos. Transaccional.

Subproceso
Embebido

Contiene un conjunto de actividades que no son
independientes del proceso pariente, y por esto,

comparten la misma informacion o datos.

3. Decisiones:

TIPO DE . .
. DEFINICION NOTACION
DECISION
o Decision basada en datos del sistema.
Decision ) ) .
. El mismo elemento se usa para sincronizar esta
Exclusiva

figura. Decision Exclusiva
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Decision Puntos en el proceso en el que la decisién no esta A
. N
Basada en basada en los datos del proceso sino en W2
Evento eventos. Decision Basada en Evento. a
Decisién Puntos en el proceso en el que la decisién no esta A
. i
Basada en basada en los datos del proceso sino en WL
Evento eventos. Decision Basada en Evento. "
L Inclusiva o multi-decision. Uno o méas caminos
Decision ] i ]
. pueden ser activados. Uno 0 mas caminos deben
Inclusiva ] . . L
sincronizarse dependiendo de las actividades
anteriores de la misma figura. Decision Inclusiva
Decisién Elemento para controlar puntos de una decision / \‘x
'-. ﬂ*‘ P
Compleja compleja. Por ejemplo, cuando 3 de 5 caminos \x\ Y.
deben esperar. Decisiébn Compleja.
o Indica puntos en el proceso en el que varias ramas
Decision )
se desprenden o convergen en paralelo. El mismo
Paralela . .
elemento se usa para sincronizar esta
figura. Decision Paralela.

fuente: Bizagi process modeler.
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5. RESULTADOS

En la tabla 3, se presentan las actividades desarrolladas para dar cumplimiento a

los objetivos propuestos.

Tabla 3. Consolidacion de resultados

OBJETIVO

1. Analizar
requerimientos de
compafia, con el fin de
obtener un punto de partida
para el desarrollo de Ila
propuesta.

2. Configurar la cadena de
suministro de ZTE Colombia
S.A.S, con el

otorgar un claro diagndstico

propésito de

de la situacién inicial de la
empresa.

3. Configurar los
componentes del proceso de
suministro propuestos en el
SCOR V11.0 de

acuerdo a los requerimientos

modelo

de la empresa.

las

4. Establecer Mejores

Préacticas que sean de mayor

relevancia de acuerdo a la
actividad de la compafiia e
implementar aquellas

aprobadas por sus directivos.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

-Reunion de seguimiento a la cadena de
suministro.

-Entrevistas con cada departamento de
apoyo a la cadena de suministro.

-Descripcion de proveedores, fabricas,
centros de distribucion, comercio y clientes

actuales de ZTE Colombia S.A.S.

-Configuracion del proceso de planeacion.

-Configuracion del proceso de
abastecimiento.

-Configuracion del proceso de fabricacion.
-Configuracion del proceso de entrega al
cliente externo.

-Configuracion del proceso de entrega al
cliente interno.

-Configuracion del proceso de devolucion.
-Establecimiento del prondstico de la
demanda.
-Establecimiento de la planeacion del
requerimiento de materiales.
-Establecimiento del manejo de la orden de

compra.

ENTREGABLE

1. Numeral 6.
2. Anexo A.

1. Numeral 7.

1. Numeral 8.
2. Anexo B, C, D,
E,FyG.

1. Numeral 9.
2. Anexo H, |, J, K

y L.
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-Establecimiento de la clasificacion de

inventarios por el método ABC.

-Establecimiento e implementacion de la

programacion del mantenimiento preventivo.

SR SIFTJo - TONYARN (=T [IQMe IS -Elaboracion de indicadores clave de 1. Numeral 10.
indicadores clave [l desemperfio para cada objetivo. 2. Anexo M.
desempeiio propuestos en el EEFNGEUSEReEINo[EIS=Tr  olIpleR

(VleLe [l RSS2 IAVANNMINGCICIEI -Elaboracion de un plan de mejora.

adecuen a la actividad de la

compaiiia.

Fuente: Elaboracion propia.
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6. CONDICIONES GENERALES DE LA EMPRESA ZTE COLOMBIA S.A.S

La figura 6 representa las condiciones actuales de operacion de la empresa ZTE Colombia S.A.S. su contenido se

soporta en el acta de reunion (Ver anexo A), y entrevistas con los diferentes departamentos de la companiia:

Figura 6. Matriz DOFA- ZTE Colombia S.A.S

DEBILIDADES

+Alta rotacion de personal
administrativo y operativo.

+Instrumentos de medicion
con certificados de
calibracion vencidos.

*Demora en adquisicion de
recursos.

*Demora en el cierre de
ordenes de servicio.

*Demora por requerimiento
de aprobaciones.

+Demora en el pago a
proveedores.

*Demora en el transporte
de materiales al sitio.

+Alta pérdida de
materiales.

Fuente: Elaboracion propia

OPORTUNIDADES

*Pocos competidores en el
sector.

*Demanda a nivel nacional.

FORTALEZAS

*Presencia a nivel
nacional.

*Personal operativo
altamente capacitado.

«Personal administrativo
competitivo.

+Se cuenta con dos
sistemas que agilizan el
flujo de la operacion.

+La empresa se encuentra

implementando un
sistema ERP.

AMENAZAS

+Exigencias de tiempos de
respuesta cortos hacia
clientes.

+Demanda de emergencias
incierta a nivel nacional.



Figura 7. Requerimientos de la operacion- ZTE Colombia S.A.S

-

~N

*Requerimiento de mano de obra
incierto.

» Trabajo operativo porturnos.
*Se cuenta con almacenistas en
el 10% de las bodegas.

*Pocos puestos de trabajo para
elaboracion de informes en sitio.

Mano de obra

Materiales

*Numerosas aprobaciones para
adquirir recursos indispensables
parala operacion.

* Presentar minimo 3
cotizaciones por item requerido.

+Cotizaciones validas entre 10 y
30 dias.

*Politica de compra por precio
mas bajo.

-

*Tiempo de respuesta cliente 1:
2 dias habiles.

*Tiempo de respuesta cliente 2:
21 dias habiles

~N

Fuente: Elaboracion propia.
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Se analiza que la empresa aun no ha iniciado la planeacién de los requerimientos
totales para cada proyecto, las multiples aprobaciones generan retraso en la
adquisicion de los recursos y finalmente el 90% de las compras se realizan con el
transporte a cargo del proveedor; lo cual repercute en la pérdida del control del

seguimiento a la entrega.

En éste momento la compafiia tiene su concentracion laboral en las operaciones,
pero por parte de uno de los clientes se requiere la implementacion de un sistema
de gestion de calidad. A través de éste requerimiento por parte del cliente, es
necesario realizar una propuesta que abarque la planeacion, realizacion,
verificacion y accion de los procesos gerenciales, misionales y de apoyo que se

consideren pertinentes.

Por sugerencia de uno de los directores de servicio, se decide realizar la creacion
de cero; es decir, sin tener en cuenta los procesos con que opera actualmente la
compafia ZTE Colombia S.A.S. Lo cual resulta valido teniendo en cuenta que la
empresa desea operar Unicamente con mejores practicas, que le permitan
certificar la calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes y en la actualidad no
se encuentran definidas las funciones del personal dando como resultado

reprocesos.

En primera instancia no existian procedimientos documentados, por lo que se
decidio iniciar entrevistas cortas para entender el modelo de operacién y con base

en ello crear la nueva propuesta.

Teniendo en cuenta cada uno de los requerimientos, se procede a presentar el
Diseflo y optimizacion de la cadena de suministro con base en el modelo de
referencia de las operaciones de la cadena de suministro- SCOR v11.0, para la

empresa ZTE Colombia S.A.S, ubicada en Bogot4a, D.C.



7. CONFIGURACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO DE LA EMPRESA ZTE COLOMBIA S.A.S

Figura 8. Configuracion de la cadena de suministro de ZTE Colombia S.A.S.

/~ \ /~ "\

4 ™\ r 4 A - 4 "\

« Coduito 3.4, Teka Servives « 26 BODEGAS EN COLOME1A + COLE®IOS, UNIVERSIDADES
SAS,5amelec, MEM - EMPRESAS
I§L[)5Aéco|°unctiro°|: :snd Hetnatis + USUARIDS DE WOZ ¥ BATOS
N . - ZTE COLOMBLA 5.4.5, Sede - ATC DECOLOMBELA
electroindustriales LTDA, Principak CALLE 33# 1455 . CLARO
CETB
« TELEFGMICA
+ TELMEX,
\, J \ J

N N

Fuente: Elaboracidn propia.



La cadena de suministro de ZTE Colombia S.A.S inicia con los proveedores, que
se encuentran ubicados en un 80% en Bogot4; por lo cual se requiere el

desplazamiento de los materiales desde Bogota.

El siguiente eslabon es la empresa que se encuentra ubicada en Bogot4, pero
tiene presencia en toda Colombia.

Los centros de distribucién con los que se cuenta son 26 bodegas, que estan
ubicadas en: Cartagena, Arauca, Barranquilla, Monteria, Cucuta, Santa Marta,
Valledupar, Pasto, Florencia, Yopal, lbagué, Villavicencio, Neiva, Popayan,
Bogota, Tunja, Bucaramanga, Quibdd, Medellin, Dosquebradas, La Dorada,
Yarumal, Sincelejo, Armenia, Riohacha y Girardot. Desde cada bodega base se
toman los materiales requeridos y se inicia el desplazamiento a operacion por

cada municipio acordado con el cliente.

En cuanto al comercio, se atiende a cinco clientes potenciales que son los lideres
operadores de la telecomunicacion en Colombia: ATC, Claro, ETB, Telmex y

Telefdnica.

Finalmente se satisface a los consumidores de voz y datos de toda Colombia,
como: universidades, empresas, colegios, clubes y en general usuarios de

telecomunicacién colombiana.



8. CONFIGURACION DE LOS COMPONENTES DEL PROCESO DE
SUMINISTRO PROPUESTOS

8.1 PLANEACION

Ver anexo B.

8.2 ABASTECIMIENTO

Ver anexo C.

8.3 FABRICACION

Ver anexo D.

8.4 ENTREGA

8.4.1 Entrega al cliente externo
Ver anexo E.

8.4.2 Entrega al cliente externo

Ver anexo F.

8.5 DEVOLUCION

Ver anexo G.
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9. ESTABLECIMIENTO DE LAS MEJORES PRACTICAS PROPUESTAS

9.1 PRONOSTICO DE LA DEMANDA

Por trayectoria de la empresa en manejo de servicios de mantenimiento se conoce
que la demanda para emergencias estd directamente relacionada al factor
ambiental (invierno y verano); la empresa no cuenta con la suficiente informacién
historica para realizar un prondstico de la demanda con confiabilidad. Es por esto
que se propone utilizar el método del promedio moévil 3, para los mantenimientos
preventivos y segun la temporada abastecerse de inventario de seguridad para
atencion de correctivos y emergencias: 25% sobre las cantidades totales del

pronéstico para temporada de invierno y 8% para temporada de verano.

Se propone determinar el pronéstico de la demanda a través del promedio moévil 3;
ya que los productos ofrecidos dentro de los mantenimientos son repuestos, que
tienen un tiempo de vida promedio de tres meses para las partes que lo

componen.

En el caso de las partes grandes como motores, compresores y filtros; que son
clasificados como proyectos especiales en la compafiia; se adquieren Unicamente
bajo solicitud especial del cliente debido a que son servicios que no se encuentran
contemplados en el contrato. Se tienen en cuenta en el prondstico de la demanda
en pequefas cantidades segun experiencia del gerente y los diagndsticos que se

hayan realizado en el mes. Ver anexo H.

9.2 PLANEACION DEL REQUERIMIENTO DE MATERIALES

La planeacion del requerimiento de materiales permite a los procesos de apoyo
establecer un plan de accion mensual; que tiene como propdsito final el

cumplimiento del 100% de los requerimientos de los procesos misionales.
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Para la gerencia de proyectos el MRP es una medida de aseguramiento de que el
cliente tendra los servicios requeridos en el momento oportuno.

Se propone su realizacion mes a mes segun los servicios programados y
autorizados por el cliente; ya que como se mencionaba anteriormente, no se tiene
la informacion histérica requerida para hacer una estimacion de los requerimientos

para los servicios correctivos y de emergencia. Ver anexo |.

9.3 MANEJO DE LA ORDEN DE COMPRA

El manejo de la orden de compra se lleva a cabo con el fin de disminuir la tasa de
anulacién de las mismas. A través de ella, se confirma con el proveedor el precio
unitario del recurso que se debe adquirir y las existencias con las que la empresa
pueda contar en tiempo real. Ver anexo J.

9.4 CLASIFICACION DE INVENTARIOS POR EL METODO ABC

La clasificacion de inventarios por el método ABC, permite conocer el 20% de los
articulos que generan el 80% del volumen de ventas. A través de ésta mejor
practica la empresa puede fijar estrategias de operacion y disposicion de
inventarios.

La relacion para ZTE Colombia S.A.S se encuentra en el 70-30; ya que hasta el
27% de los articulos se ve reflejado un aumento significativo del volumen de

ventas. Ver anexo K.

9.5 PROGRAMACION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Esta mejor préactica fue implementada en la empresa ZTE Colombia S.A.S, debido

al requerimiento contractual con el cliente Telefénica de tener control sobre los
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equipos de medicidn y seguimiento que el proceso operativo utiliza; con el fin de
asegurar la calidad de los servicios. Ver anexo L.
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10. ELABORACION Y MEDICION DE INDICADORES CLAVE DE
DESEMPENO PROPUESTOS

Posterior a la configuracion de los componentes de la cadena de suministro, se
establecieron los indicadores clave de desempefio, que otorgaran a las gerencias
tomar decisiones sobre las estrategias en que se debe enfocar la empresa para

seguir creciendo.

Se registraron 16 mediciones del proyecto Telefénica para el mes de septiembre
2013, posterior a la aplicacion de la mejor practica: Prondstico de la demanda;

para evitar penalidades aplicadas por el cliente debido al incumplimiento.

De los demés indicadores aun no se tiene medicion, en algunos casos por qué no
se lleva registro de estos datos; en indicadores concernientes a planeacion,
entrega y devolucion no existen datos debido a que no se ejercen actualmente los

procesos.

Finalmente para medicion de la perspectiva financiera no fue posible la obtencion

de la informacion por razones de seguridad. Ver anexo M.

56



Tabla 4. Resultados de la medicion de KPI en el mes de septiembre de 2013.

TBG PERIODO | SEPTIEMBRE DE 2013

PERSPECTIVA UND VALOR META
Aumentar el nivel de satisfaccion del cliente. % 106,96% | 100%
indice de satisfaccién del cliente % 80,22% 75%

Aumentar la participacion en el mercado de servicios -
0
profesionales de telecomunicaciones. 0,00% 100%

Aumento de la participacion en el mercado % 0,00% 70%

Cumplir la legislacién vigente en Colombia y los requisitos -
0

definidos por la empresa en materia de gestion ambiental 30,41% 100%
% de material que tiene validacion % 16,67% 100%
% de material que es reciclable/ reutilizable % 2,53% 100%
% de materiales reutilizados % 33,33% 100%
% de proveedores con certificacion ISO 14001 o EMS % 50,00% 100%
Materiales peligrosos utilizados durante la operacién como % -

de todos los materiales 9,49% 20%
Contingencias ambientales generadas durante la operacion % 0,00% 1%
% De residuos peligrosos Vs residuos generados % 3,35% 35%
% De cumplimiento en la documentacién ambiental % 70,00% 100%

Analizar el desempefio de los procesos que intervienen en la

prestacion de los servicios a través de la evaluacion de -
0
indicadores claves de gestion, con el fin de desarrollar

acciones que garanticen la mejora continua 87,07% 100%
Precision de la documentacion % 100,00% | 100%
Precision de la documentacion de pagos % 89,47% 100%
Cumplimiento de la programacion % 94,08% 90%
Utilizacion de la capacidad % 32,81% 90%
% de productos transferidos en el momento requerido % 99,65% 95%

Eficiencia de las capacitaciones % 93,33% 80%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Para septiembre de 2013, se tiene que la perspectiva con menor cumplimiento de
la meta es clientes; con valor de 53,48% sobre el 100% de satisfaccion. Se debe a
gue no se presentdé aumento de la participacion en el mercado en septiembre, ya

gue se siguieron atendiendo los 28 sitios que se atendieron en agosto de 2013.

Se observa que el objetivo de menor cumplimiento, y por lo tanto uno de los de
mayor prioridad para generar un plan de accion es el relacionado con la gestion
ambiental; pues se logré un 30,41% lo que indica que la empresa requiere un
mayor compromiso con el medio ambiente en lo que concierne a reciclaje y

generacion de residuos peligrosos.

Del objetivo: analizar el desempefio de los procesos que intervienen en la
prestacion del servicio, se observa que el indicador con menor cumplimiento es la
utilizacion de la capacidad; con un porcentaje del 32,81%. Es preciso inferir que no
se esta haciendo un 6ptimo uso de los recursos operativos con los que se cuenta
para este proyecto; ya que se esta utilizando alrededor de un 67% en tiempo de

holgura, en el que se pueden realizar operaciones de otros proyectos.

Respecto a la perspectiva de innovacion, se obtuvo una respuesta positiva por
parte del personal, dando como resultado el 93,33% de la eficiencia de las
capacitaciones programadas en el mes; esto quiere decir que de cada 100
colaboradores que recibieron los entrenamientos en los diferentes tépicos, 94

comprendieron al menos un 85% de la informacién transmitida.
De acuerdo al analisis del desempefio de septiembre del 2013, se propone a la

empresa ZTE Colombia S.A.S un plan de accion, con el fin de mejorar los

aspectos que afectan el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas.
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Tabla 5. Plan de accién.

PRIORIDAD

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1

de

operativos, de acuerdo a la especialidad

Elaborar la programacion turnos
técnica que se requiera, creando sinergias

de personal para todos los proyectos.

Gerente de zona.

Realizar campafias de concientizacion del
ahorro de los recursos y reutilizacion de los

elementos reciclables como el papel.

Coordinador
HSEQ.

Consultar con los proveedores materiales
alternativos, que cuenten con un programa

de logistica inversa.

Analista de

compras.

Realizar propuestas de servicio al cliente de
de

diagnéstico arrojado por el personal técnico

mayor  rentabilidad, acuerdo al

en cada visita a los nodos.

Gerente de

proyecto.

de

comunicacion

Realizar constantes capacitaciones

liderazgo de equipos vy
asertiva para lograr una mayor eficiencia en

las capacitaciones ofrecidas por la empresa.

Coordinador de

entrenamientos.

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

e A través de una reunion y constantes entrevistas con las diferentes areas, se
logré analizar las exigencias de la compafiia en cuanto a aprobaciones, tiempos
de respuesta, organizacién y politicas.

e Se concluye que la configuracion de la cadena de suministro proporciona un
claro panorama de los objetivos y estrategias definidos por la alta gerencia; y
desde una perspectiva geogréfica, informacion de los centros de distribucion y
centros de consumo internos.

e Se logré establecer la configuracion de cada uno de los componentes del
proceso de suministro de ZTE Colombia S.A.S: planeacion, abastecimiento,
fabricacion, entrega y devolucion; con la asignacion de tareas especificas que
optimizan el flujo de la cadena. Lo cual permite al personal de la empresa conocer
sus funciones reales y a la empresa en general satisfacer a los clientes con el
cumplimiento oportuno.

e Se consigui6 establecer las mejores practicas propuestas por el modelo SCOR,
bajo la politica de operacion de la empresa del precio mas bajo y el requerimiento
contractual de atencion al cliente en el momento que lo requiera.

e Se concluye que los indicadores clave de desempeiio adaptados a la actividad
de cada compafiia permiten establecer planes que mejoren continuamente el
desarrollo de las actividades clave y de apoyo de la cadena de suministro.

e Finalmente se concluye que el Modelo de Referencia de las Operaciones de la
Cadena de Suministro- SCOR V11.0, es una base de partida para la planeacién
de un Sistema de Gestion de Calidad; ya que sigue la estructura del ciclo PHVA'y
por lo tanto es aplicable a la cadena de suministro de todo tipo de empresa

manufacturera y de prestacion de servicios.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la compafiia eliminar la repeticién del ciclo de aprobaciones,
ya que genera retraso en la consecucion de recursos para la operacion.

e Se recomienda a la compafia transmitir a sus colaboradores los objetivos
corporativos con el fin de crear sentido de pertenencia y trabajar por el logro de
estas metas.

e Se recomienda a la compafiia implementar la configuracion de los componentes
del proceso de suministro propuesta, que abarca la planeacién, el abastecimiento,
la fabricacion, la entrega y la devolucion; con el fin de optimizar el flujo de la
cadena.

e Se recomienda a la compafia realizar una recoleccién y analisis de datos
histéricos de al menos un afio para asi determinar un pronostico de la demanda
mas acertado.

e Se recomienda a la compairiia implementar las mejores practicas propuestas, ya
gue permiten el cumplimiento de la politica de operacion del precio mas bajo y el
requerimiento contractual de atencion al cliente en el momento que lo requiera.

e Se recomienda a la compafiia realizar la medicion periddica de los indicadores
clave de desempefio, ya que permiten establecer planes que mejoren
continuamente el desarrollo de las actividades clave y de apoyo de la cadena de
suministro.

e Se recomienda a la compafiia implementar la propuesta de optimizacién de la
cadena de suministro con base en el Modelo de Referencia de las Operaciones de
la Cadena de Suministro- SCOR V11.0, ya que es una opcion de mejora adecuada

a los requerimientos especiales de la empresa.
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