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			Objetivos

			–Conocer el concepto de cadena de suministro y sus factores.

			–Definir las fases y operaciones a realizar dentro de la cadena logística de acuerdo con los niveles de Servicio y la calidad establecidos para realizar el seguimiento de las mercancías.

			1.1.Cadena de Suministro

			Una cadena de suministro incluye todas las etapas involucradas, directa o indirectamente, en cumplimiento de una solicitud del cliente, por tanto, la cadena de suministro incluye no sólo los fabricantes y proveedores, sino también almacenes transportistas, minoristas y clientes propios.

			Una cadena de suministro ha de ser dinámica e implica el constante flujo de información, la producción y los fondos entre las diferentes etapas.

			Cada etapa de la cadena lleva a cabo diferentes procesos e interactúa con otras etapas. Una cadena de suministro típica puede implicar una variedad de etapas.

			–Clientes

			–Minoristas

			–Mayoristas / distribuidores

			–Fabricantes

			–Proveedores de materias primas.
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			La rentabilidad de la cadena de suministro consiste en la ganancia total para ser compartida a través de todas las etapas de la cadena. Cuanto mayor sea la rentabilidad de la cadena de suministro, más exitosa es la cadena.
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			Entendemos por:

			Funciones: aquellas áreas de la empresa con responsabilidad sobre una parte de la cadena de suministro:

			[image: ]

			Procesos: son el conjunto de actividades que permiten gestionar las necesidades de la cadena de suministro;

			[image: ]

			Actividades: constituye las acciones individuales que componen un proceso.

			1.1.1.Factores: proveedores, empresa, clientes, empresas de transporte, almacenes en tránsito, centrales de compra y distribución

			La Cadena de Suministro engloba los procesos de negocio, las personas, la organización, la tecnología y la infraestructura física que permite la transformación de materias primas en productos, y servicios intermedios y terminados que son ofrecidos y distribuidos al consumidor para satisfacer su demanda.
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			La gestión efectiva de la cadena de suministro (en adelante SCM, del inglés Supply Chain Management) permite una mejor prestación del servicio al cliente y de la cadena de valor, a través de la gestión de los flujos de información, de producto y monetario.

			Permite competir con éxito en los mercados actuales, gracias al resultado que produce la conjunción de los objetivos de la SCM y la implantación de mejores prácticas en áreas como la planificación del suministro y la demanda producción, transporte, almacenaje, compras y servicio al cliente.

			La cadena de suministro engloba los procesos de negocio, las personas, la organización, la tecnología la infraestructura física que permite la transformación de materias primas en productos y servicios intermedios y terminados que son ofrecidos y distribuidos al consumidor para satisfacer su demanda.

			La cadena de suministro de una compañía incluye áreas funcionales, tanto externas como internas, desde los proveedores de materias primas hasta los consumidores finales.

			En una economía globalizada, las cadenas de suministro están estrechamente ligadas entre los proveedores de materias primas, los transformadores y los distribuidores de producto con el fin de desarrollar los mercados.

			El éxito de una Organización que reduce costes y que satisface las necesidades de sus clientes, depende de una cadena de suministro bien gestionada, integrada y flexible que es controlada en tiempo real y en la que fluye información eficientemente.

			La cadena de suministro implica una relación entre:

			–Proveedores: suministradores de materias primas, fabricantes, empresas de montaje, transportistas, etc.

			–La empresa que vincula al proveedor con el cliente. La que acerca los productos desde la fábrica hasta el cliente.

			–Las distintas fases que integran la propia empresa: almacenes, almacenes en tránsito, etc.

			–Las centrales de compras: que inician el proceso en la cadena solicitando al proveedor lo que el cliente necesita.

			–Las empresas de transporte.

			Relaciones y sinergias

			Algunos aspectos críticos en la gestión de la cadena de suministro son:

			–Segmentar la cartera de clientes según el nivel de servicio que realmente necesitan y valoran.

			No todos los clientes son igualmente importantes para las compañías ni todos exigen y valoran el mismo nivel de servicio. Establecer y dimensionar una cadena de suministro igual para todos los clientes resulta o extremadamente ineficiente y/ o inadecuada para los clientes más exigentes. Es importante tener en cuenta que distintos niveles de servicio no implican distintos niveles de calidad, si entendemos por calidad cumplir con las expectativas del cliente.

			–Gestionar la demanda.

			Adecuando la cadena de suministro a las necesidades de la cartera segmentada de clientes.

			–Gestionar de manera estratégica las compras.

			No todo lo que se compra tiene el mismo impacto en la calidad del producto terminado, ni en el coste de éste. No todos los mercados y proveedores son iguales. Es necesario evaluar el impacto de la compra de cada producto, el nivel de riesgo que la compra entraña y la complejidad técnica de ésta.

			–Aprovechar y gestionar los cambios tecnológicos.

			Éstos no solo impactan en una gestión más o menos eficiente, sino que cada vez más pueden poner en peligro la futura viabilidad de la organización.

			Gestión de la cadena de suministros

			Una empresa con una cadena de suministro bien gestionada, controlada en tiempo real y con flujo constante de información, reduce costes y satisface las necesidades de sus clientes.

			La Gestión de la Cadena de Suministro es la planificación, organización y control de las actividades de la cadena de suministro.

			Pero existe algo mucho más crítico:

			Gestionar la cadena de suministro como un todo

			La gestión de la cadena de suministro se debe contemplar como un proceso en su totalidad, un todo, y no como una suma de áreas funcionales con distintos objetivos y con una visión limitada del impacto de ciertas acciones en los clientes y proveedores internos y externos.

			Sinergia: todo es mayor que la suma de las partes.
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			La suma de las actividades, de los procesos, de las funciones que realizan los actores que intervienen en la cadena de suministro, desde el fabricante hasta el cliente, proporciona un valor añadido superior a la suma de las partes.

			Al integrar la cadena de suministro con clientes y proveedores se descubren eficiencias muy significativas a corto y medio plazo, tanto física (movimiento de productos) como lógica (intercambio de información) con clientes y proveedores que aportan nuevos valores a todos los eslabones de la cadena.

			Que todas las partes entiendan esto y actúen más como socios de una gran compañía, destinados a trabajar en equipo es esencial para el beneficio de cada uno, para la mejora del servicio al cliente. De alcanzar esa sinergia que mejora a la cadena en su conjunto.

			Cada día más empresas entienden esto y la forma más directa de conseguirlo es establecer un sistema de comunicación desde el proveedor hasta el cliente en el cual, en tiempo real se comparte información necesaria tanto para la planificación de cada etapa como para proporcionar al cliente un gran valor añadido.

			Elementos organizativos, materiales, tecnológicos e informáticos

			En la gestión de la cadena de suministro intervienen distintos elementos. Su integración, el sumo cuidado en la gestión integrada de los mismos conducirá al éxito.

			Es desgraciadamente muy frecuente encontrar compañías en las que se sobrevalora unos por encima de los otros.
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			La integración, el equilibrio de los factores, es crucial en la gestión de la cadena de suministro en una empresa.

			1.2.Flujos en la cadena de suministro

			En la cadena de suministro, además de gestionar los flujos monetarios, hay que gestionar los de productos o servicios y los de información, a través de toda la cadena de suministro, con el fin de maximizar el valor del producto/ servicio entregado al consumidor final, a la vez que se reducen los costes de la organización.

			El flujo de materiales va desde el proveedor hacia el consumidor, incluyendo todas las fases que van transformando el producto hasta conseguir dar al cliente lo que necesita.

			El flujo de información recorre en ambas direcciones la cadena de suministro. Esta es la clave primordial para el éxito en la gestión.
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			Por ejemplo: proceso de aprovisionamiento desde que se lanza la orden de pedido hasta su recepción en almacén.

			Imaginemos una empresa de venta de perfumes.

			De cara a la campaña de Navidad, y con la previsión de ventas realizada, el departamento de compras decide realizar el siguiente pedido a un proveedor:

			Ref. 1001: Aroma lilas envase 0,50 l 250 uds.

			Ref. 1002: Aroma lilas envase 0,25 l 125 uds.

			Ref. 2001: Aroma lavanda envase 0,50 l 250 uds.

			Ref. 2002: Aroma lavanda envase 0,25 l 125 uds.

			Paso 1: Compras crea un documento. Un pedido de compra. Y este documento se entrega al proveedor y al departamento de recepción.

			Recepción conoce qué se ha comprado y está en situación de chequear el pedido cuando se reciba.

			Paso 2: Seguimiento del pedido: al cabo de dos semanas, compras se pone en contacto con el proveedor pues este no ha informado del curso del pedido. El proveedor comunica que lo enviará esta misma tarde por medio de la agencia Transperfumer. Compras decide asumir el gasto de otra compañía más cara, pero que en lugar de tardar lo que suele tardar Transperfurfer, lo entrega en 48 horas. El proveedor acepta el cambio y confirma que se lo entregará a Urgepackperfum esa misma tarde. Compras informa a recepción de que se recibirá el pedido en 48 horas.

			Paso 3: pasado el plazo, recepción se pone en contacto con compras para informar de que no tienen noticias del transportista. Compras contacta con el proveedor, que a su vez contacta con el transportista, garantizando este que se entregará en el transcurso del día.

			El proveedor informa a compras, y compras a recepción.

			Paso 4: Se recibe el pedido. El equipo de recepción verifica las buenas condiciones de los embalajes en la descarga y coteja el pedido de compra con el albarán recibido junto con el transporte detectando las siguientes incidencias:

			Ref. 1001: Aroma lilas envase 0,50 l llegan solo 240 uds.

			Ref. 2002: Aroma lavanda envase 0,25 l no llega ninguna.

			Ref. 2003: Aroma lavanda envase 0,25 l llegan 125 uds.

			Antes de firmar la recepción, el responsable se pone en contacto con el departamento de compras informando de las incidencias. Compras le da autorización para recepcionar la mercancía.

			Paso 5: En recepción se crea un documento con destino compras que contiene un informe de las incidencias, y se procede a preparar la mercancía para su almacenaje.

			Paso 6: Compras se pone en contacto con el proveedor y acuerdan:

			Quedarse con lo no pedido a cambio de un descuento de un 15%.

			Anular las cantidades pedidas y no recibidas.

			Y esto, por sorprendente que parezca, es lo que sucede en el día a día de este proceso en multitud de empresas.

			La información que se va generando constituye la clave para conseguir la sinergia.

			Flujo de información.
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			Aunque la función principal de la Gestión de la Logística es la eficiencia y efectividad en el flujo físico, su consecución está a expensas del flujo de información.

			La nueva estructura en red de carácter multidireccional, de gestión integrada y descentralizada, el trabajo en equipos formados por personas de diferentes áreas, de carácter interdisciplinario, la concepción de procesos, la implicación de las personas y la gestión del vínculo entre los actores y los públicos estratégicos son principios de gestión que cualquier intervención en comunicación en la empresa tiene que poner en práctica.

			Esto cada día requiere niveles superiores de fiabilidad y de seguridad.

			Y por ello, las compañías de hoy deben contar con todo un Plan de protección de la información que consiste sobre todo en mantener la continuidad de los procesos organizacionales que soportan los sistemas de información.

			Asimismo, intenta minimizar tanto el coste global de la ejecución de dichos procesos como las pérdidas de los recursos asignados a su funcionamiento

			El termino seguridad o protección de la información es usado en el sentido de minimizar las vulnerabilidades de los activos de información y recursos informáticos.

			Aspectos básicos de los sistemas de información

			1.Confidencialidad. La información no está disponible o abierta a usuarios o procesos no autorizados.

			2.Integridad. Propiedad de la información que la protege de manipulaciones deliberadas o accidentales.

			3.Disponibilidad. Garantiza que la información está accesible y es utilizable al requerimiento de un usuario autorizado.

			4.Autenticidad/no repudio. Permite asegurar que cualquier entidad que emite o recibe una información no puede alegar ante terceros que no la recibió o emitió.

			En la sociedad actual del conocimiento y de la información, las imágenes y las marcas evolucionan e interactúan influyendo conjuntamente en la opinión y percepción de las personas.

			Comunicar, y comunicar con eficacia, no depende de la cantidad, tamaño, negocio, capital de una empresa, sino de la necesidad de comunicar.

			Toda empresa tiene:

			–Una imagen y una identidad propias

			–Una cultura y sistemas de organización interna

			–Necesidad de generar información

			La comunicación es un instrumento de gestión que poseen las empresas actuales para innovar, mejorar la calidad de la dirección, anticipar los cambios y propiciar la toma de decisiones.

			Organizar y sistematizar la comunicación en la empresa para racionalizar y encontrar un lenguaje común que permita desarrollar una comunicación estable que se traduzca en una metodología explícita. El flujo de información debe ser fácil de interpretar por toda la compañía.
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			La comunicación es una función transversal al servicio de las políticas y la misión de la empresa a través de su estrecha vinculación con las personas.

			Y así, las personas deben ser siempre capaces de manejar fácilmente la comunicación de la compañía.

			Hoy en día, muchas empresas han integrado a comunicadores, responsables y técnicos de la comunicación en calidad de expertos con un alto nivel de conocimientos de la práctica profesional y un dominio conceptual y técnico de la comunicación como función estratégica de la dirección de empresas.

			Los profesionales de la comunicación participan cada vez más en actividades de formación, asesoramiento y consejo en las empresas, como eje de relación con los medios de comunicación y los ciudadanos y en las diferentes funciones en todos los ámbitos de la empresa.

			Flujo de materiales: seguro, eficaz y con calidad.

			Una vez que los tipos de almacenes y sus ubicaciones, los sistemas de transporte y distribución han sido definidos, se debe trabajar en conseguir el flujo de materiales más eficiente y efectivo.

			Para poder conseguir la seguridad en el flujo de materiales debemos primero contemplar a qué riesgos nos enfrentamos.

			Los riesgos que afectan a las actividades de una cadena logística son:

			–Seguridad.

			–Control de autorización

			–Control de inventario

			–Sanitarios

			–Manipulación de productos.

			Estos riesgos pueden ser gestionados fomentando una actitud positiva de trabajo entre los empleados, forzando la seguridad e implantando un sistema de gestión de almacenes y transporte efectivo que gestione el almacenamiento y flujo de materiales y productos.

			Los objetivos del diseño de los almacenes son: facilitar la rapidez de la preparación de los pedidos, la precisión de los mismos y la colocación más eficiente de las existencias. El cumplimiento de estos objetivos permite conseguir ciclos de pedido más rápidos y con mejor servicio al cliente.

			Diagrama de flujo

			La representación gráfica del flujo o secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestión, las unidades involucradas y los responsables de su ejecución, es decir, viene a ser la representación simbólica o pictórica de un proceso.
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			Son de gran importancia, ya que ayudan a designar cualquier representación gráfica de un procedimiento o parte de este. En la actualidad, los diagramas de flujo son considerados en la mayoría de las empresas como uno de los principales instrumentos en la realización de cualquier método o sistema.

			Se trata de una herramienta útil para poder entender correctamente las diferentes fases de cualquier proceso y su funcionamiento, y, por tanto, permite comprenderlo y estudiarlo para tratar de mejorar sus procedimientos.
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			Los diagramas de flujo son importantes en toda organización y departamento, ya que permiten la visualización de las actividades innecesarias y verifican si la distribución del trabajo está equilibrada, es decir, bien distribuida en las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con mucha holgura.

			Para ayudar a su comprensión por cualquier persona de la organización, se utilizan distintas formas de interpretación a través de dibujos, de símbolos de ingeniería, de figuras geométricas, etc., que transmitan una indicación de lo que se quiere representar.

			El objetivo es representar gráficamente las distintas etapas de un proceso y sus interacciones, para facilitar la comprensión de su funcionamiento. Es útil para analizar el proceso actual, proponer mejoras, conocer los clientes y proveedores de cada fase, representar los controles, etc.

			Podemos citar como ventajas que se pueden obtener con la utilización de los diagramas de flujo, las siguientes:

			–Ayudan a las personas que trabajan en el proceso a entender el mismo, con lo que facilitaran su incorporación a la organización e incluso, su colaboración en la búsqueda de mejoras del proceso y sus deficiencias.

			–Al presentarse el proceso de una manera objetiva, se permite con mayor facilidad la identificación de forma clara de las mejoras a proponer.

			–Permiten que cada persona de la empresa se sitúe dentro del proceso, lo que conlleva a poder identificar perfectamente quien es su cliente y proveedor interno dentro del proceso y su cadena de relaciones, por lo que se mejora considerablemente la comunicación entre los departamentos y personas de la organización.

			Normalmente, sucede que las personas que participan en la elaboración del diagrama de flujo se suelen volver entusiastas partidarias del mismo, por lo que continuamente proponen ideas para mejorarlo.

			Es obvio que los diagramas de flujo son herramientas muy valiosas para la formación y entrenamiento del nuevo personal que se incorpore a la empresa.

			Lo más reseñable es que realmente se consigue que todas las personas que están participando en el proceso lo entenderán de la misma manera, con lo que será más fácil lograr motivarlas a conseguir procesos más económicos en tiempo y costes y mejorar las relaciones internas entre los cliente-proveedor del proceso.

			Realización del diagrama de flujos:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Para realizar el diagrama, los datos son obtenidos a través de un continuo planteamiento de preguntas a los miembros del equipo:

						
					

					
							
							Repetidas a lo largo de todo el proceso de construcción del diagrama:

						
							
							Serie de preguntas que pueden ayudar a construir el diagrama en determinadas fases del proceso:

						
					

					
							
							¿Qué paso es el primero?

							¿Qué paso es el siguiente?

						
							
							¿De dónde viene el servicio o el material?

							¿Cómo entra el servicio o el material al proceso?

							¿Quién toma la decisión?

							¿Qué pasa si la decisión es afirmativa?

							¿Qué pasa si la decisión es negativa?

							¿Hay algo más que se deba hacer en este momento del proceso?

							¿Dónde va el producto o servicio de esta operación?

							¿Qué pruebas se realizan al producto en cada fase del proceso?

							¿Qué pruebas se realizan al proceso?

							¿Qué pruebas se realizan al final del proceso?

							¿Qué pasa si el producto/servicio no cumple con lo especificado?

						
					

				
			

			Todos los datos que se obtengan de las respuestas a las preguntas mencionadas deberán siendo representadas en hojas del tipo post-it, que se dejaran bien visibles para todo el grupo de trabajo durante la realización de la confección del diagrama, componiendo una especie de mapa mental que ayuda a tomar decisiones.

			Se deberá confeccionar una tabla de símbolos estándar que vayan a ser utilizados normalmente en el diagrama de flujo a construir.

			Se recomienda empezar dibujando el diagrama de flujo más general del proceso para posteriormente ir detallando más cada uno de los diferentes pasos con aquellas características que nos interesen más resaltar, como: responsabilidades, archivos, tiempos, documentación asociada, avisos, etc.

			A veces se suelen incorporar imágenes que ayuden a visualizar con más claridad lo que se propone representar.

			En definitiva, en el diagrama de flujo se deberá poner todos aquellos elementos que nos den una mayor información válida para realizar un proceso.

			
				
					
					
				
				
					
							
							FASES

						
							
							REGLAS

						
					

					
							
							–Definir el proceso y concretar su alcance (su inicio y su final)

							–Representar las etapas intermedias y su relación (proceso actual)

							–Documentar cada una de las etapas: responsable/Proveedor y Cliente

							–Analizar el proceso actual desde el punto de vista deseado

							–Proponer alternativas y definir las nuevas etapas y sus relaciones.

							–Representar el diagrama del nuevo proceso e indicar las diferencias con el inicial.

						
							
							–Utilizar una simbología simple y conocida por los implicados en el proceso.

							–Consensuar tanto el diagrama del proceso actual como del nuevo.

							–Analizar las implicaciones colaterales de los cambios a introducir.

						
					

				
			

			Para practicar te proponemos un diagrama de flujo.

			Podemos usar cualquier herramienta gráfica de las disponibles en el mercado.

			Por ejemplo, el software libre y gratuito DIA (http://dia-installer.de/index.html.es )

			Puedes realizar un diagrama de flujo sencillo en el que se definan los flujos de mercancías dentro de un almacén tipo con los pasos del ejemplo: “Proceso de aprovisionamiento desde que se lanza la orden de pedido hasta su recepción en almacén”.

			1.3.Objetivos. Cómo lograrlos. Interacción de actores y sinergias a conseguir.

			La cadena logística puede ser vista como una red integrada por nodos o puntos específicos interceptados entre sí, en donde estos nodos representan áreas físicas dentro de la empresa como almacenes, plantas, puntos de venta y transportes a través de los cuales se genera el flujo de los materiales. Aunada a esta red interna podemos asociar los nodos externos correspondientes a los clientes como puntos de entrega, cerrando de esta forma el ciclo.

			1.3.1.Ventajas de la integración logística frente a tratamientos aislados

			Es importante distinguir que a esta red de flujo de materiales se integra paralelamente otra red de información que está basada en pedidos generados a proveedores, ventas a clientes, niveles de inventario, plazos de entrega, costos, contabilización, estadísticas, en donde cada uno de estos representan los nodos de la red de información, los cuales se encuentran respaldados por documentos en papel o procesamiento de información contenida en ordenadores o servidores de gran capacidad mostrando información como facturas, albaranes, pedidos, informes, etc.

			La circulación sobre la red logística de información se puede generar mediante enlaces de fax, teléfono, correo electrónico o comunicación EDI (Intercambio Electrónico de Datos). Ambas redes que se han mencionado son interdependientes y de estas depende el eficiente funcionamiento del sistema logístico, por lo cual se requiere una amplia coordinación entre las redes.

			Si la cadena, al final, tiene como objetivo hacer llegar bienes o servicios a los clientes definitivos, es obvio que TODOS los “eslabones” de esa cadena deben actuar constantemente mirando al cliente. Es sustancial que todos los actores de la cadena ejecuten todas y cada una de sus tareas pensando en el cliente final. Es la forma de conseguir todos los objetivos. Centrarse en los resultados, en las tareas, en los procesos, perdiendo de vista al cliente es la forma de alcanzar el fracaso de una compañía. He ahí la sinergia a conseguir.

			[image: ]

			Objetivos en la gestión de la cadena logística:

			–Reducir el coste total de la cadena de suministros mediante estrategias efectivas de marketing, producción y distribución.

			–Asegurar la respuesta a la demanda del cliente.

			–Minimizar el tiempo entre la producción de un producto y su venta al cliente final.

			–Maximizar el efectivo reduciendo el inventario y mejorando los plazos de pago.

			–Asegurar las ventajas competitivas en el tiempo de introducción de nuevos productos y servicios.

			–Mejorar el servicio al cliente.

			1.3.2.El lead-time y su control.

			Lead time, del inglés lead (avanzar) y time (tiempo).

			[image: ]

			El tiempo que media desde que se inicia un proceso (aprovisionamiento, almacenaje, fabricación, distribución, etc.) hasta su finalización.

			Se puede también llamar tiempo de entrega o tiempo de respuesta.

			Es una expresión genérica utilizada para analizar la rapidez del flujo de materiales.

			[image: ]

			Podríamos descomponer el lead time en:

			–Cálculo de la necesidad del material.

			–Tramitación del pedido al proveedor.

			–Plazo de entrega del proveedor.

			–Recepción y control de calidad del producto.

			–Ubicación física en las estanterías del almacén.

			–Comunicación al sistema informático de la disponibilidad del producto.

			El tiempo de respuesta de la cadena de suministro es una de las variables claves a gestionar.

			[image: ]

			El tiempo de respuesta está supeditado a la necesidad de controlar los costes totales de la cadena de suministro.

			[image: ]

			Resulta obvio que el control del lead time es algo que redunda directamente en el nivel de servicio al cliente, y por tanto en beneficio a todos los actores

			1.3.3.La cadena de valor añadido

			La cadena de valor añadido o cadena de valor está constituida por una serie de procesos que permite a una compañía manejar sus productos desde su concepción hasta la comercialización, de tal forma que en cada una de las etapas se añade valor

			La gestión efectiva de la cadena de valor incrementa el beneficio de la compañía a través de la reducción de costes y de la generación de ingresos. Este valor puede ser pues transferido al cliente. Un menor tiempo en el ciclo de cumplimentación de los pedidos provee de una ventaja competitiva, al significar una mayor flexibilidad de la reacción ante la demanda de los clientes, lo que a su vez se traduce en un aumento potencial de los ingresos y de la cuota de mercado.

			Una gestión más eficiente de las materias primas reduce los costes de inventario y de operaciones aumentando los márgenes de beneficio. Los acuerdos con los proveedores clave generan aumento de ingresos por la mejora en el diseño y el desarrollo de nuevos productos. Para asegurar que el valor es consistentemente añadido a través de la cadena de suministro integrada, las compañías deben relanzar todos los activos más relevantes y rediseñar los procesos para crear una cadena de suministro totalmente optimizada.

			1.3.4.El servicio al cliente

			[image: ]

			Este concepto es a menudo confundido con el de satisfacción del cliente, que es un concepto más amplio, ya que incluye todos los elementos del marketing: producto, precio, promoción y distribución.

			El éxito de una organización, la reducción de costes y la satisfacción de las necesidades de sus clientes, depende de una cadena de suministro bien gestionada, integrada y flexible, controlada en tiempo real y en la que fluye la información eficientemente.

			En este sentido, el nivel de servicio al cliente está directamente relacionado con la gestión y efectividad de la cadena de suministro: flujos de información, de materiales, de productos, etc. Cuanto más efectiva sea la gestión de la cadena de suministro, mayor valor añadido incorporará al servicio prestado al cliente.

			
				
					
					
				
				
					
							
							Elementos de servicio al cliente.

						
					

					
							
							Antes de la Venta

						
							
							Después de la Venta

						
					

					
							
							Política de servicio al cliente.

							Transmisión de la política de servicio al cliente

							Adecuada estructura organizativa

							Servicios de Gestión de Apoyo.

						
							
							Instalación, garantía, alteraciones, reparaciones, etc.

							Trazabilidad del producto.

							Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente.

							Sustitución temporal del producto.

						
					

				
			

			
				
					
				
				
					
							
							Eficaz servicio al cliente en la cadena de suministro

						
					

					
							
							El conocimiento y seguimiento de las políticas marcadas por la dirección en materia de servicio al cliente.

							La disposición de una estructura organizativa formada, profesional y organizada donde las funciones y las responsabilidades estén debidamente asignadas.

							La existencia de una cultura de orientación al cliente, tanto interno como externo.

							La gestión de la demanda en base a una segmentación de la cartera de clientes.

							El dimensionamiento de la capacidad logística en función del nivel de servicio estipulado por la dirección.

							La gestión de las expectativas y la relación entre el nivel de servicio y el coste.

						
					

				
			

			El servicio al cliente juega un papel importante en el desarrollo y mantenimiento de la fidelidad y satisfacción del cliente. La fidelización del cliente permite a la organización retenerlo, de manera que asegura la rentabilidad de la “inversión inicial” de captación, desarrollo de productos y prestación del servicio.

			Por este motivo, el servicio al cliente debe ser considerado como una de las actividades estratégicas básicas de la empresa.

			La importancia del servicio en logística, está relacionada con el hecho de que el servicio al cliente es el output de la cadena de suministro: si ésta no es lo suficientemente flexible para satisfacer en tiempo y modo los requerimientos del cliente, éste percibirá negativamente el servicio que se le ofrece.

			[image: ]

			Proporcionando un excelente servicio al cliente, el sistema logístico contribuye a ser un elemento diferenciador con respecto a la competencia.

			Es crucial tener identificados los procesos y subprocesos de la cadena de suministro.
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Ejemplo

El tiempo total invertido desde que se reconoce la necesi-
dad de comprar el producto hasta que este esta fisicamen-
te situado en el almacén y disponible para su utilizacién.
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Definicién

Cuando hablamos de comunicacién en la empresa nos
referimos Gnicamente a aquella que se produce en funcién
de la misién y politicas de una empresa independiente-
mente de la forma, tipologfa y dimensién que esta adopte.
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Proveedor - Fabricante - Distribuidor - Vendedor - Consumidor

Estimacion de coste

Estimacion de coste

Estimacion de coste

La gestién de flujos de producto comienza con las compras de ma-
terias primas y termina con el envio de los productos terminados (o
servicios) al consumidor.

La gestion de los flujos monetarios entre clientes y proveedores im-
plica la existencia de pagos que acomparian al intercambio de pro-
ductos o servicios.

La gestion de los flujos de informacién permite la comunicacion a
través de toda la cadena. La comunicacién de la informacion es
muy importante para planificar.
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Importante

Si bien la calidad del producto o su precio es faciimente
imitable o incluso alcanzable, no lo es tanto esa percepcién
que tiene el cliente del servicio que ha recibido. El trato con
el cliente, tanto en los servicios de preventa, venta, entrega
y postventa, se convierte asf en elemento diferenciador

y en una de las principales ventajas competitivas de la
compafia.
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Ejemplo

Con una magnifica red informatica, sistemas de radiofre-
cuencia, ordenadores integrados con maquinas de pre-
paracién de pedidos, etc. conviven sistemas poco orga-
nizados en los que los operarios no tienen clara la forma
de realizar sus funciones, no existen manuales de proce-
dimientos, dando por sentado que han de saber realizar el
trabajo por ser este muy simple.

O magnificas equipaciones en maquinas conviven con
sistemas obsoletos de informacion.
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Ejemplo

La funcién de compras es responsable de la adquisicién
de mercancias y servicios en las condiciones mas ptimas.
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Importante
El flujo de informacién debe ser necesariamente en tiempo

real, fiable, seguro, facil de interpretar y de manejar.
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Definicién

El Servicio al cliente constituye la medida de actuacion del
sistema logfstico para proporcionar en tiempo y lugar un
producto o servicio.
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dad

Coordinacion
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Definicién

La cadena de suministro es el conjunto de funciones, pro-
cesos y actividades que permiten que las materias primas,
productos o servicios sean transformados, entregados y
consumidos por el cliente final.
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Definicién

El Lead time es el periodo que media desde la realizacién
de un pedido hasta la entrega efectiva del producto.
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Importante

El objetivo de cada cadena de suministro es maximizar el
valor total generado, y el valor que una cadena de sumi-
nistro genera es la diferencia entre lo que el producto final
tiene de valor para el cliente y el esfuerzo que la cadena
gasta en complacer la solicitud del cliente.
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Importante

Los objetivos de la cadena logfstica estan disefiados para
optimizar el equilibrio entre los costes totales de la cadena
de suministro y el valor y servicio al cliente. Los objeti-

vos deben reflejar la estrategia global de la organizacion.
La comprensién de los objetivos, la estructuracion de la
cadena de suministro para alcanzarlos y la  comunicacién
de informacién a través de todala cadena permitiran a la
organizacién alcanzar sus objetivos generales.
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Cadena de suministro

= Proveedores

— Aprovisionamiento

— Fabricacion

— Logfstica y distribucion

o] Clientes
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Ejemplo

Mantener altos los niveles de los inventarios para reducir el
tiempo del ciclo de cumplimentacion de  pedidos tendra
como resultado un aumento de los costes totales de la
cadena de suministro, pero redundaré también en una
mejora en el nivel de servicio a los clientes. Esto afecta a
cémo es gestionada la cadena de suministro y como ve-
mos se producen equilibrios a lo largo de todo el proceso.





OEBPS/image/12.png
Definicién

El diagrama de flujo es una representacion gréfica que desglo-
sa un proceso en cualquier tipo de actividad a desarrollarse
tanto en empresas industriales o de servicios y en sus depar-
tamentos, secciones u dreas de su estructura organizativa.
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Optimizacion de la cadena logistica
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Importante

Los diagramas de flujo son importantes en toda organi-
zacién y departamento, ya que permiten la visualizacién
de las actividades innecesarias y verifican si la distribucién
del trabajo esta equilibrada, es decir, bien distribuida en
las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros
trabajan con mucha holgura.
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Importante

El tiempo de respuesta a la demanda es la habilidad de la
cadena de reconocer un cambio en las preferencias del
consumidor, de los ajustes de las previsiones, de replanificar la
distribucion y la produccién, de revisar los pedidos de mate-
rias primas y de responder a los requerimientos de transporte.
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Ejemplo

El proceso cliente-caja, que incorpora las actividades de
gestionar los pedidos de venta, entregar productos, factu-
rar a los clientes, etc.





