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Módulo 1: Administración de la Cadena 
de Suministro 
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DIPLOMADO EN: 
LCEISJICa y CADERA DE suramnno 

DIPLOMADO EN: 
1 OCl!llCft Y tAOINA DE IUMIRISTDO 

Objetivo: 
Conocer el Concepto de Cadena de Suministro, 

características de las mejores cadenas internacionales 
y su impacto en el servicio al cliente. 

Optimizar la administración de almacenes, centros de 
distribución y el manejo físico de materiales. 
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DIPLOMADO EN: 
tn!ISllCR Y CRDUIA DE SUIJffilSTRD 

Contenido Temático: 

1.1 Administración de la Cadena de Suministro, 
evolución histórica, principales desafíos, 
agotamientos, integración, servicio al cliente, 
logística empresarial. 

1.2 Efecto látigo, Beer Game. 
1.3 Conceptos generales de inventarios. 
1.4 Administración de inventarios, inventario de 

seguridad. 
1.5 Tipos de almacenes, control de almacenes e 

inventarios. 

DIPLOMADO EN: 
IOCllllCA Y CADUIA DE IDMffil!TBD 

Contenido Temático: 

1.6 Clasificación ABC, levantamiento y evaluación 
de inventarios. 

l. 7 Modelo EOQ de reposición de inventarios. 
1.8 Los principios del manejo de materiales. 
1.9 Filosofía Justo a tiempo. 
1.10 Productividad en el almacén, indicadores 

clave de desempeño, KPl's. 
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DIPLOMADO EN: 

Cadena de Suministro IO&IUICO y cnornA DI !D1.111USTDD 

El Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP) lo 
define como: 
Todos los proveedores de bienes y servicios y todos los clientes 
eslabonados por la demanda del consumidor de productos terminados 
al igual que el intercambio de manejo de materiales e informáticos en 
el proceso logístico, desde la adquisición de Materias primas hasta la 
entrega de producto terminado al usuario final. 

En el diccionario de APICS la definición nos dice: "The global network 
used to deliver products and services from raw materials to end 
customers through an engineered flow of information, physical 
distribution, and cash" 

DIPLOM~OO EN: 

Logística IDGISllCI y mrna D[ IUfdlNlllRO 

Flujo de productos y servicios 

~ Flujo de demanda e información 

El diccionario de APICS nos dice sobre el término Logística: " ... the art 
and science of obtaining, producing, and distributing material and 
product in the proper place and in proper quantities ... " 
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Key Performance Index 

Plan - 1 Plan - Real 1 

Plan 

DIPLOMADO EN: 
lDGl!llCn y cnarnn DE !Ur.lllll!TDD 

la orden perfecta: (Ordenes perfectas/ total de ordenes) * 100 

1) Entrega a tiempo 

2) Ordenes completas 

3) Entrega libre de daño 

4) Facturación y documentación correcta 

Las empresas con una tasa de al menos 80% son tres veces más 
rentables que las empresas con tasa de 60% 

DIPLOMADO EN: 

Indicadores Estratégicos lDGl!TICA Y CADrnA DE IDMIRlllRD 

Costo total de la cadena de suministro: Se refiere a la suma de todos 
los costos que implican desde colocar las órdenes de compra de 
materia prima hasta entregar al consumidor por unidad vendida. 

Faltantes en el mercado (Stock Out): Se refiere al nivel de servicio. Un 
nivel de servicio al consumidor del 98% quiere decir que se perdió un 
2% de ventas. Este indicador se mide al dividir productos solicitados 
entre entregados en el punto de venta. 

Porcentaje de incremento en ventas: Se refiere al porcentaje de 
variación de ventas entre un periodo y otro. 

Tarea : Benchmark 
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Objetivo de la cadena de suministro 

• Agregar valor a un insumo 
hasta llegar al cliente final en 
forma de producto terminado. 

• La agregación de valor puede 
ser por transformación y/o 
transporte a lo largo de los 
procesos de abastecimiento, 
producción y distribución hasta 
el cliente intermedio o final. 

DIPLOMADO EN: 
LnGl!llCn y mm nr IUMIRISffiD 

Valor Agregado 

53 

• El valor agregado es toda actividad que le genere un cambio 
positivo a una función o proceso. 
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8 Desperdicios 
DIPLOMA.DO EN: 
IOGISllCA Y CMllRA nE IUl.llHISTDD 

Desperdicio: Cualquier cantidad más que la mínima necesaria de equipo, 
materiales, partes de repuesto y tiempo de las personas, desde el recibo de 
órdenes de los clientes hasta la. entrega de los productos. 

Actividades por las que nuestros clientes no están dispuestos a pagar 

11. . " . . 

El peor desperdicio: HACER LO QUE NO SE NECESITA HACER 
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DIPLOMADO EN: 

8 Desperdicios lD&ISllCA Y CADlnA DE SUMIUISTBD 

MUDA: "Desperdicio" Cualquier actividad humana que 
Absorbe recursos pero no crea valor alguno para el 
cliente. 

MURA: La idea es eliminar las interrupciones del flujo 
normal de trabajo causado usualmente por planes de 
producción igualmente desbalanceados 

MURl:"Difícil de hacer" La idea es eliminar el trabajo 
estresante causado por falta de entendimiento o 
entrenamiento en el puesto de trabajo. 

Causado también por un pobre diseño de operación, 
herramientas inadecuadas, problemas con la ergonomia 
o especificaciones confusas. 

DIPLOMADO EN: 

Relación entre Muda-Mura-Muri lDEISllCA Y CADERA DI SOt.URl!IBD 

Problema: ¿cómo mover una carga de 6,000 kg con un montacargas 
de capacidad de 2,000 Kg de la mejor manera? 

Muda (desperdicio) : 6 viajes de 1,000 Kg. 
Mura {desbalance) : 2 viajes de 2,000 + 2 viajes de 1,000 Kg 
Muri (Dificil de hacer): 2 viajes de 3,000 kg 

¿Solución? 
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DIPLOMADO EN: 

Lead Time: Tiempo de respuesta LCEISllCA y cnDlllA DE mumsrno 

«Periodo de tiempo requerido para realizar un proceso» 

Diccionario de APICS 

Delivery lead time: Tiempo total de entrega 

«El tiempo desde la recepc1on del pedido de un cliente hasta la 
entrega del producto» 

Diccionario de APICS 

DIPLOMADO EN: 

Estrategias de cadena de suministro LOGISllCA Y CADERA DE !UIAll!l!TnO 

Tiempo total de entrega 

¡;,;qg.1;¡;1 •• Sfii.lllMillii~ ~I Make to arder 

Tiempo total de entrega 

it~fil.lli@illhll.i@.lfii! •• ~· .:~ 1 Assembly to Order 

Tiempo total de entrega 

¡-- -- --· ---·--------~] Make to Stock 
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'En una opclild6n mtlitat, primero se plane<t t1fl4 estta&:gla victoriosa y 
luego se envían las tropas;¡/ frente. La victoria no es 5et)Ul3 si no se /ia<X!n 
planes con antidpadón y se confía en la propia fÚen:;¡. •Jo YANXI 

\ 

ModeloSCOR 

iV fL PLAl'I G5 GL srGWG/Vff: 
f/fíl?AR COIV TOl70 V PAl?Tlllt.G5 

GL ALMA, PU/VTO! 

DIP.LOMADO EN: 

lDGIUICA Y CADIRA DE lDMIUl!IBO 

ni• Source 

Retum 

Siempre que haya un producto para un cliente hay una cadena de 
~loc ' 

,e El de~~fío consiste en verla. Mike Rother, The Lean Enterprise lnstitute 
1 ,..., , : ;, ) 
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DIPLOMADO EN: 

Modela la cadena de suministro de tu emtfré'.SáYCADlllR0EsorJm1srno 

El modelado debe de incluir 

1) Eslabones que conforman la cadena de suministro 

2) Indicadores de desempeño de los eslabones 

3) Mostrar las procesos que están generando un desperdicio 

4) Identificar los elementos del modelo SCOR 

Se debe de hacer una presentación al grupo la cual debe contener 

1) Presentación de la empresa 

2) Explicar la estrategia de suminstro que utiliza 

3) los puntos del modelado 

DIPLOMADO EN: 

Dinámica lDGl!llCR Y CADrnA D[ 101.11n11180 

l. Se forman 4 grupos de la misma cantidad de gente. 

2. Se realizarán 8 rondas de dinámica. 

3. En cada ronda los grupos van a colocar en una hoja, ya sea una "X" o 
una "Y". 

4. Se otorgará una puntuación a cada equipo por ronda. 

S. Los equipos no pueden hablar entre ellos. 

Resultado Puntuación 
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Evolución Histórica 

60's -SO's 
Contexto Económico i 

•Cadenas 
básicamente locales 

•Control de precio~ 
• gubernamentales. ! 

•Poca inversión e~ 
capacidades 
productivas. 

60's-80's 
Consecuencias 

•Poca oferta dej':, 
productos. 

•Percepción pasiva! 
del cilente,i 

considerado un mal!':,! 
necesario. 

•Bajo desarrollo 
innovaciones. 

•Poder de decisióni 
d.

,',,, ' centrado en¡':,· 
manufactura. 

-"~ ... , 
\ ';~ > 

.,,,," 
\. " 

.t' 

Evolución Histórica 

OO's 
Contexto Económico ¡ 
• Operaciones globale¡ 
general competenci~ 
internacional. China e$ 
la fábrica del mundo. ! 

de innovaciones. 

OO's 
Contexto Económico¡ 

•Transacciones 

·1 
comercio 
electrónica, 
e~business. 

•Desarrollo de! 
canales de retai: 
distintos. 

DIPLOMADO EN: 

IDGllTICA Y ClllllUA DE IU~dWlllRD 

90's 
Contexto Económico¡ 

•Oleada de!, 
globalización 

(Tratados de libre¡':, 
comercio) . 

•Crecimiento de¡'',,, Trasnacionales 
(fusiones) 

tecnología. 
•Inversión enj':,, 

90's 
Consecuencias. 

•Consolidación de 
operaciones "in-house" 

•Florecimiento de 3Pls 

•Poder de decisión del 
lado de retailers 
(Walmart) 

DIPLOMADO EN: 

IDGISllCA Y CAOlnA DE lDMlttlSIBD 

\ 
OO's OO's 
Consecuencias Consecuencias. 

•Competencia entre! •Los productos se 
retailers y canales. ¡ vuelven obsoletos más 

rápido y genera 
•Consumidores con! continuas innovaciones. 
variedad de oferta! 
presionan la cadena.¡ •Consumidor exige cero 

defectos y 
•Pérdida dei competitividad en 
influencia directa de! precios. 
fabricantes sobre¡ 
consumidores •Consolidación de 

especialistas logísticos 
3PL y 4PL 
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DIPLOMADO EN: 
Evolución Histórica: El modelo de Porter 1c11111tA Y CllDEllA DE !Df.1UllSIBD 

En 1985 Michael Porter introdujo el término "cadena de valor" en su 
libro "Competitive Advantaje" 

Gt¡¡¡Uj!lt 1/ift41nf> 

!:"' 1 € ii• • C't e¿¡¡,,1 1111 

TM VllUI Ch1ln 

f'orftr 1111111 

La premisa principal es que las empresas buscan crear una ventaja 
competitiva básicamente de dos formas: 

l)Buscando un liderazgo en costo 
2) Por diferenciación 

DIPLOMADO EN: 

Evolución Histórica: El modelo de Porter IDCISllCAY CCDINA DE IUMINl!IBD 

El modelo de cadena de suministro de Porter propone maximizar la creación de 
valor mientras se minimizan los costos con el objeto de crear una ventaja 
competitiva . 

Actividades primarias 
1) Logística interna: Que son las operaciones referentes a la materia prima sobre 
su recepción, almacenamiento y distribución. 
2) Logística externa: Operaciones referentes a la distribución de producto 
terminado. 
3) Marketing y ventas: Actividades encargadas de crear la demanda. 
4) Servicio: Actividades enfocadas a realzar el valor del producto. 
5) Operaciones. 

Actividades secundarias, (sirven de soporte) 
1) Infraestructura de la Organización: Que son las actividades de soporte en las 
empresas como son contabilidad y finanzas. 
2) Recursos Humanos: Selección de personal, capacitación, capacitación, etc. 
3) Teénología: Con el objeto de crear valor y disminuir costos. 
4) éo_inpras y Adquisiciones. · 
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DIPLOMADO EN: 

Cadena de suministro de Zara !CGISllCft Y CllDEnA UE &UMIJllSTRD 

zara ofrece las últlmas tendem:las de ta moda 
lntemaclonal en un entorno de cuidado dl~f\o. sus 

tiendas, ubkadd"S en la!> prlndpcdes llrei!s comerciales 
de las ciudades de Europa, América y Asia, ofrecen 
moda Inspirada en el gusto, los deM!Os y el estilo de 

vida de ta mujer y el hombre de hoy. 

z.ara, fundada en 1975, form;1 parte de Indilex, uno 
de los ITklyores prupos de dlstrlbuuón de moda a nivel 

mundial. lndltex cuent.3 con otras siete cadenas: 
Kieldy's Class, Pull and Bear, Masslmo Duttl, Ber!.hka, 

StradlWH1US, Oysho y Zara Home. 

En Zara el dlsei'io se concibe como un proceso 
estrechamente ligado al diente. Desde las tiendas se 
transmiten a nuestro equipo de creacl6n, formado por 

más de 2110 profeSJOOales, !as ínqu!etudes y 

Cadena de suministro de 7 eleven 
DIPLOMADO EN: 
lOGl!llCA Y CAD!RA DE SUMIUISTBD 

Amérka y mas de 30.000 en el teioto del mundo, 7-Eleven es la ---,. 
fu,,d•dd '" 1974, 'º" 'P'º'"'"''"~"" 7.100 ""JO<IM '" Nort• r 1 
cadena de tiendas de ventas al por 111e11or más Qrande del mundo. ~vr;n 

7-Elevom© ~ .. con SU<. puertas ai:..rt:as. al 
publco 00~ ~ 2'4 hrs. del día ~ 365 dias cltol a/lo 

ofreciendo a loo. die!!~ tri ;implla !>U"tido de 
proOOctos d<> lló'(QODCl(l;o calid<ld eo la"> ~Iones 
ybrr'la(\OSdemásWdern<!rdaeo~cl>'l 

(<QUlpD modt>mos de toma ordenada y atrxttva. 

En 7-Eleven® nos~ para 
llwK a~ consumidores 

p<Oductos y 5t'!Vidos d., la más alta 
calklad d.> i..la maroo.ra r.lpodil y 
c~,la52'4hrs.deldíaen 

ublcaclonoi!S prt!Ít!l\"!'ltl'S y eo un 
~~ysa;iuro. 

Loqu.;~ ... 
A la hora que q~ ... 

Muy ('l'f(i de u .... 
A tr.Mis Oe: 
Rapidez. .... 

una tnnsaccoo ;lg~. 
Cdk:bd ..... 

Productos frescos y~ 
varted<!d .• 

51.Jrtldo dt' aitxulos de man::as lideres. 
Pre!:lo ..... 

Justo y razcnal:Jlt.. 
AITTJo..nt~... ? 

limpio y seguro eo una tieoda ~gable. 
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DIPLOMADO EN: 

Cadena de suministro de Del/ LCEISTICA y mm DE Sl!Mllll!TBU 

b_.J~~·¡~ 
lm!!ailllM.~ ... ""'~'""-·-_;__._i...11!1; -~·~~ 

~·-

Con oficinas princlpales en Round Rock, Texas, Dell es la empres.:i de slStemas 
lnfonn.§Ucos de mayor acept.xión a nivel mundial, y uno de los prlnclpaleS 
proveedores de productos y servlc.los requeiklos por los clientes en todo el 

mundo para desdrrotlclr sus Infraestructuras tanto de tecnoloQía de la Información 
comodelnte~. 

El ascenso de DeU al liderazgo del mercado es el resultddo de su persistente 
empello por entr~r al cliente la mejor expertencla posible, vendiéndole 
d!rtttaml!nte bdsados en est&ndares y ~los lnfot!Nticos bas.!Jdos l!fl 

te<noloQ{as esYndares en la Industria. 

Crecimiento Complejo 

Canal Mayorista 
- Minorista 

Consvmklor y 
Grandes Cuentas 

PIPLOMADO EN: 
LDGllllCA Y CADENA DE lUMll!ISTUD 

La cadena de suministro se esta volviendo cada vez mas compleja. 

Los mercados son cada vez más globales y están más conectados en 
cualquier momento. 

La empresas construyen nuevas e innovadoras capacidades en la 
cadena de suministro, para mantener el paso y crecer su negocio. 

Nuevas tecnologías están rápidamente revolucionando los modelos de 
suministro y proceso dentro de este ambiente global. 
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DIPLOMADO EN: 

Juego de la cerveza LOGll!ICA Y CADERA DE SUll!lllllTRD 

Descrito por Peter Senge en su libro «La quinta disciplina» , desarrollado 
por el MIT 

Simula una cadena de suministro de consumo masivo 

No hay factores externos que afecten la demanda 

No hay factores internos que afecten la oferta 

Hay un desfase en la entrega y en la recepción de la información 

OBJETIVO: Satisfacer la demanda al mejor costo posible 

Bibliografía 

Costo por inventario: 50 centavos 

Costo por desabasto: 1 peso 

1) http://supply-chain.org/ 

2) APICS Dictionary, 12th Edition 

DIPLOMAOO EN: 
LDGllllCA Y CADERA DE SUMllllSTRO 

3) Arnold Tony, Chapman Stephen y Clive Lloyd, lntroduction to 
Material Management, sexta ed. New York: John Wiley & So ns. 2008 

4)Porter, Michael, Competitive Advantaje:Creating and sustaining 
superior Performance 

S) Senge Peter, The Fifth Discipline: The Art and practice of the 
Learning Organization, 1990. 

6) Sun Tzu, El Arte de la Guerra 
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DIPLOMADO EN: 
La propuesta de CRM LG6i1TICU CAJJE!IA DE IDMilllSTBD 

La relación con los clientes es algo que pude ser administrado 

El proceso de administrar las relaciones con clientes actuales para 
maximizar su lealtad, incrementar ganancias y retenerlos al mismo 
tiempo de atraer nuevos clientes. 

Es una estrategia de negocio para seleccionar y administrar las 
relaciones con los consumidores más valiosos. CRM requiere una 
filosofía de negocio centrada en el cliente y una cultura para dar un 
soporte efectivo a mercadotecnia, ventas y procesos de servicio. 

Es la estrategia del negocio, procesos, cultura y tecnología que 
permiten a una compañía optimizar sus ganancias e incrementar el 
valor a través del entendimiento· y satisfacción de las necesidades del 
cliente. 

DIPLOMADO EN: 

Evolución del E-commerce LDCl1TltAYCAJJERADEIDMln1J1eo 

llllilll'--~~Fu_e~rz-•_s_em~er~g-en_t_es~~--' 

r • 'fy1_anJJf;cturª'; bajp ~t~ 

Administración total de la calidad 

Relación con dientes y mercadotecnia uno a uno 

CRM y e-business 
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DIPLOMADO EN: 
LD!llllCA Y CUERA DE lUMIJlllTBD 

Beneficios 

O El monto de las compras se incrementa en el tiempo 
• En promedio 8% para las compañías de seguros 

O Reducción de costos 
Procesamiento de órdenes 

• Costos de adquisición a corto plazo 
• Referencias de clientes 

O Comunicación en dos sentidos 
• Se mejora la satisfacción del cliente 

O Impacto en mercados inciertos 
Se puede llegar a utilizar para controlar y reducir 
inventario 

DIPLOMADO EN: 

¿A quiénes enfocar un CRM? LD!llllCA Y CADERA DE lQMlttlSTBD 
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' Vender un producto a varios clientes 
' 

Diferenciar productos 

' Enfocados en las ventajas y 

características del producto 

Búsqueda de clientes 

Colaboración física con proveedores 

Enfocado al corto plazo 

Economías de escala 

r~:--~·: ¡:'.:.~~) 
;,' 

CRM no es sólo tecnología 

Procesos de 
negocio 

Tecnología Personas 

16 

" DIPLOM~PO EN: 
llJGlsllCA Y CADDlA Df llllJUIJ1TDD 

Marketing masivo vs CRM 

. - - -

@m ' 

Vender varios productos a un cliente 

Diferenciar clientes 

' Enfocado al valor del diente 

Participación de clientes 

Colaboración del conocimiento con 
proveedores 

Enfocado a largo plazo 

Economías de alcance 

DIPLOMADO EN: 

mt111CA v mmA DE 1u1.1m111no 

Ventaja 

competitiva 
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PIPLOMADO EN: 
LDGllllU Y CADmA DE IUMIRISIBD 

<<Conoce a tu enemigo y conócete a ti mismo; 
no estarás en peligro en cien batallas>> 

<<Si no conoces a los otros y te conoces a ti 
mismo, puedes ganar una y perder otra>> 

<<Si no te coaóces a ti mismo, 
sucumbirás en ada batalla>> 

DIPLOMADO EN: 
LDGISllU Y CADIIU DE lDMWISIBD 

Estructura del conocimiento 
del cliente 

Buscamos clasificar a los consumidores con base en la diversidad de sus 
valores y necesidades: 

l. Datos personales del cliente: Direcciones, teléfonos. 

2. Gustos y preferencias. 

3. Registro de interacciones de los procesos de negocio: Venta, 
mercadeo, servicio al cliente y resultado de interacciones que se 
alimentan a través de los diferentes puntos de contacto que Ja 
organización tiene con sus clientes: Actividades de mercadeo, 
correos electrónicos, contactos de postventa, llamadas 
telefónicas, encuestas de servicio. 

Caso: Entrega foránea de pedidos de Excet 
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Después de lo 

irnplementación de CílM, la 

inforn1ación de los clientes 

está en un lugar central. Si 

se realiza una actualiz.ición, 

ésta queda disponible para 

todos de forn1a automática: 

DIPLOMADO EN: 
mtmca y CAIJEDA DI lllMIBIJTBO 

Estructura del conocimiento 
del cliente 

Modelo central1lado 

OIPLOMADO EN: 

Fases del CMR mllllCA y cmnA DI 1111.!IRIJTRU 

( llm•rnr""rn J 

[~ 

Agregar información del diente en todos los puntos del sistema 

Verificar y actualizar información 

Identificar a los clientes más caros 

Definir al cliente ideal 
Identificar a dientes que.compran mucho pero poco a ti 
Identificar clientes que compran con poca frecuencia 
ldentifrcar clientes que más te han realimentado en el último año 

Permitir interacción a través de todos los canales disponibles 
Desarrollar conocimiento específico para un cliente en sus canales de 

interacción preferidos 

Interpretar datos recolectados de Ja interacción en Web 

Personalizar, tropical1zar, individualizar el conocimiento específico del 

cliente 

Mantener el conocimiento del cliente y compartirlo extensamente en 

la compañía 
Balancear la captura de conocimiento transparente y derechos de 

pnvacidad 
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DIPLOMADO EN: 
ICSllllCA y mmA DI lllMl!llSlBD 

O Consolidar la información de los consumidores: 
A través de registros en una gran base de datos (Data 
Warehouse) 
Entrevistas, estudios de mercado, tarjetas de lealtad 

O Categorías mínimas de información: 

• "Cliente frecuente" 
• Preferencia del diente 
• Preventa 
• Patrones de compra 
• Patrones de postcompra 

Datos generales 
Consumo total anual en bienes o servicios 
Consumo total anual de un consumidor en particular 
Participación de un consumidor en la distribución total 
Costos de distribución 
Utilidades 
ROi de los gastos de marketing y ventas 

DIPLOMADO EN: 
LOlllllCA Y CdDIAA DI lU"1lllll1DD 

• ldentiflcación, departamentales. 
especializadas, etc. 

• Preferencia del cliente 
• Antecedentes 

• Preventa com 
• ¿Quién decide? 

• ¿Cómo decide? 

• Influencia 

• Predicciones de patrones • Seguimiento postc:ompra 

• Buen manejo del crédito 

19 

• Canales 

• Pridng 

• Comportamiento 

• Manejo de crédito 

Source: Boyett & Boyett 
The guru's guide to the knowledge economy 
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DIPLOMADO EN: 
tn&llllCA Y CADERA UE lUf.!IJlllTUU 

Política de privacidad 

Lista de información recolectada de los clientes 

Una explicación de cómo será usada y por quién 

Una lista de los datos que nunca serán usados 

Un compromiso de los beneficios otorgados por el uso de la 
información 

Opciones que el cliente tendrá en caso de que la 
información sea mal utilizada 

Instrucciones de cómo se podrá actualizar la información 

Nombre de la compañía que administrará los datos 

Especificación de los procedimientos para evitar la 
actualización de los datos o destrucción de los mismos 

'l liffigu:uríÍroií' . 

DIPLOMADO EN: 
IU!llllCA Y CAUEllA UE IDMIJllJTUO 

O Clasificación de los clientes conforme al volumen de ventas 
• Foco sobre el "top" 20% del total de los consumidores 

O Dos tipos básicos de las necesidades de los clientes 
Comunidad: necesidades/preferencias por un grupo de 
individuos 
Individual: necesidades únicas de una persona 

IJ Preguntas sugeridas 
Satisfacción con los productos y servicios 
Oportunidades de ventas cruzadas/incremento en 
ventas 
Gaps en el valor, propuesta-satisfacción 
Identificadores de lealtad: proveedores preferidos, 
compras futuras 
Presupuesto para el producto/servicio 
Identificación de la competencia 
Preferencias del cliente por ser contactado 

Source: The guru's guide to the knowledge economy 
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DIPLOMADO EN: 
LO!llTIC4 Y CAOEDA DE IUMIRIJTBD 

O Mantener la comunicación con clientes actuales 
Debe hacerse a través del medio elegido por el cliente 
Contactar el cliente en horarios apropiados 
Ser demasiado insistente puede molestar al cliente 

DIPLOM~DO EN: 
LDCllTIC4 y cmDA DE 1Dt11RIJ1RD 

O Cosmética 
No costosa, fácil de implementar virtualmente en 
cualquier industria 
Fácil de replicar 
Sin cambios reales al producto/servicio, no se puede 
justificar cargar un premio substancial 

O Transparente 
Los "pequeños detalles agradables" 
Muy personal, pero invisible frecuentemente 
Frecuentemente de bajo costo comparado con otros 
Difícil de replicar por los competidores 
Se pueden usar combinaciones 

O Cuidado con demasiada satisfacción 

O Cambie las operaciones de los centros de llamadas para 
servir a los principales clientes 

O Elimine descuentos y promociones 
• "iMi lealtad no puede ser comprada!" 
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CRMs más famosos 
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DIPLOMADO EN~ 
lOWllCA Y WIDA DE IDLlllllSmD 

People Soft / Vantive 
SAP 
lnteract Commerce Corporation -
Sales Logix 
Onyx 
Siebel e Business 2000 
Nortel / Clarify - e Front Office 9.0 
Micro Strategy 
Oracle (CRM) 
E. piphany 

DIPLOMADO EN: 
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El papel de las TI en las CRM IOGllTICA Y CADERA DE SII1.tllllrnl0 

D CRMyERP 

Determine si el paquete puede ser enlazado al 
sistema ERP de la empresa antes de tomar una 
decisión de compra 

Las características de inventarios. procesamiento 
de ordenes y cuentas por cobrar pueden ser 
usadas para aumentar el programa de CRM 

Meta: establecer una solución eCRM de ciclo 
cerrado 
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DIPLOMADO EN: 
IU&llllCA Y CAnEDA DE SUl.lllllSJBD 

CRM en la cadena de suministro 

O Metas de la administración de la cadena de suministro: 

Reducir incertidumbre y riesgos en la cadena de suministro 

Afectar positivamente los niveles de inventario, tiempos de ciclo, 
procesos y niveles de servicio al cliente final 

Caso: subscripción a revistas / Reportes Nielsen / Percepción 
de los niños al tomar refresco en bolsa 

O Customer Relationship Management 

Útil para planeación y pronósticos 

Mejora los niveles de servicio al cliente 

DIPLOMADO EN: 

CRM en las funciones 
de la empresa 

lOGl!llCA y CADEAA DE ID!Jmmrno 

¡ _,,.; _, '·,,,; "', 

,, 
e· 

Mercadotecnia - Conocimiento de administración de cuentas 

Investigación y desarrollo - Especificaciones que definen 
requerimientos. (Probióticos Danone) 

Logistica - Conocimiento de los requerimientos de servicio al 
cliente 

Finanzas - Reportes de rentabilidad de clientes 
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DIPLOMADO EN: 

CRM 
Conclusiones 

LUDlllU Y CADE!IA UE &UMl!llSTBD 

Conocer a sus clientes mejora sus 
ganancias. 

Enfóquese en los mejores, trate a los de 
medio rango como grupo y desaliente a 
los que están más abajo. 

Haga productos o servicios a la medida 
para retener a los buenos clientes. 

Dele tiempo a CRM para pagarse; un 
buen programa CRM valdrá la inversión. 

,.,._,;., \ 

' . 

Interacción a la logística 
con mercadotecnia 

DIPLOMADO EN: 
LUCllTICA Y CADE!IA DE llJl;11JílS!BD 

Mercadotecnia: Actividades que se avocan a la identificación de 
necesidades y respuestas especificas de clientes, enfocándose 
en los recursos disponibles con la misión de obtener 
satisfacción. 

Q Etapas en la vida de un producto 

1. Introducción 

2. Crecimiento 

3. Saturación 

4. Obsolescencia 
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DIPLOMADO EN: 

lDónde se ubica el servicio al cliente 
en la mezcla de mercadotecnia? 

IGGl!llCA Y CAJIBIA DE IUMmtSTRD 

: ~::~·) 
l,:- .. ·• 

Distribución 
física del 
producto 

Etapas en la vida de un producto 
DIPLOMADO EN: 
ml!llCA y CADERA DE SUMmlSTRD 

,~-~ 

• 

• 
• 
• 
• 

- - . ,. -- ---· . , .. ~ .. , " . - '.- _, ~ 

ftiflt;~hrcíft~,¡ @i~~11H~1íl:·> 

Alta disponibilldad del producto y • Ventas predecibles, el producto es 
flexibilidad logística aceptado en el mercado 
Reabasto eficiente • Cobertura de expansión de mercado 
Grandes costos logísticos • Reto de Mkt es vender dentro de un 
Mkt no es una ciencia exacta ambiente de demanda ascendente 
Publicidad y anuncios • Servicios logísticos especiales l 

. 

. . 

• Diversa competencia (sustitutos) 
• Ajustes en precio y servicio 
• Desempeño logístico altamente 

selectivo 

• La admlnistración balancea las 
restricciones y el cierre de los 
canales de distribución 

• Valor agregado (lealtad) • Logística soportara el desempeño 
• Canales de distribución complejos 
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plPLOMAOO EN: 
IDlllllCI Y CADERA DE IDMllllSTRD 

Sales &Operation Planning 

Un proceso que genera un plan de demanda único generado a través 
de un esfuerzo combinado que direcciona la planificación de las 
operaciones basado en las restricciones para satisfacer los 
requerimientos del cliente. 

O Los factores en la determinación de la planificación de la demanda 
incluyen: 

Ventas históricas 
Promociones 
Introducción de nuevos productos 
Canibalizaciones 
Ventas perdidas (desabasto) 
Restricciones operativas 

DIPLOMADO EN: 
LDGllJICI Y CADE!IA DE 101.llllllTBD 

Sales &Operation Planning 

O Los participantes, en una reunión de consenso (ej. Ventas & 
Planeación de Operaciones - S&OP) proveerán información 

· que permita comparar los pronósticos con el propósito de 
identificar, discutir y cerrar diferencias que afectan las decisiones 
del negocio. 

O La meta final es lograr el compromiso de todas las partes 
involucradas. El resultado es el Pronóstico Colaborativo. 
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SRM Supplier 
relationship Managment 

DIPLOMADO EN: 
IOGJSJl&A Y CADERA DE IUMIDISTBm 

La Gestión de relación con proveedores hace referencia al uso de 
tecnologias por parte de una empresa para mejorar los mecanismos de 
suministro de sus proveedores como sucede con la gestión de relación con 
el cliente. 

El propósito es mejorar la comunicación con los proveedores para compartir 
términos comerciales e información que permita mejorar la familiaridad 
entre ellos para permitir un mejor suministro. 

Con ello el proveedor conoce mejor a la empresa y sus productos para 
asegurar un proceso de suministro personalizado. 

¿Qué es deshebrar? 

DIPLOMADO EN: 
LOGISll&A Y CADEnA DE IUMJnlSIBD 

Etapas de un SRM 

Negociación: Formalizar la relación cliente-proveedor, 
determinación de 
clausulas, condiciones de pago y obligación en particular. 

Caso: Se necesitan tres cotizaciones. I Inventarios a 
consignación 
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Cadena de Suministro 
..... - •. ' ~ > •• 

" ·DIPLOMADO EN: 
Etapas de un SMR l061111CA Y CAllENA DE SUMillllIBD 

-------
Diseño 

cooperativo Integración del proveedor desde que se diseña el producto para 
·asegUíar éOstos'mínimos v. evitar. re-trabajos:~ ~ 

Búsqueda de proveedores de acuerdo a costos, capacidad de 
producción, plazos de entrega y garantías de calidad. At finalizar 

''":" . ~éstifet&P:a' se invita·a los P:roveédores-a P:fé~enta~-o't'~rtas. - ;; -- , 

~ 

Selección de 1 
proveedores : 

- -· J 

Por medio de un mecanismo de subasta. 

Formalizar la relación cliente-proveedor, determinación de 
clausulas, condiciones de pago y obligación en particular. 

Típico ciclo de orden 
DIPLOMADO EN: 
lD!ISTICA Y CdDERA DE IDMmlJTBD 

CUEN_IE ___ µ.l,!._CENTER __ D_ESeACHO _ EfNA5E_ EMBM_Q~E 
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O Oportunidad en el servicio a clientes 
Para reducir el tiempo de 
respuesta a los clientes 

O Evasión de la incertidumbre 
Como un seguro contra las 
diversas variaciones presentes 

DIPLOMADO EN: 
LOtlSTIU y mmn DE SIJMlllllTDD 

El rol del inventario 

DIPLOMADO EN: 
lDtllllCA Y CABERA DE SllMJJlllTBD 

Características de medición exitosa 
de servicio al cliente 

' ~." 

Use unidades, artículos de la linea o pedidos. 

Use parámetros de tolerancia ajustados. igual que los 
parámetros de los clientes. 

Use de base la misma fecha que el cliente. 

Tenga una exactitud de las transacciones y del tiempo 
para apoyar la medición. 

Haga un rastreo de los negocios perdidos debido al 
precio, a las entregas, etc. 
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Medición en la 
atención al cliente 

DIPLOMADO EN: 
LOSllllCft y CAJJERA DE SDMllUJmo 

Unidades enviadas a tiempo / Demanda 
total 

Pedidos enviados a tiempo /Total de 
pedidos 

Volumen $ embarcado a tiempo I 
Demanda en$ 

Dias del inventario agotado I Total de 
dias 

DIPLOMADO EN: 

D= Media de la demanda IDCllTICA Y CADERA DE SOMIJllll80 

DistribuciOO Nmna/ 

Nlvol Servlcloal Cliente Promedio 

..................... ~.~ ............. . 
84.13 v .. .......................................................... 
97.72% 

'"''•-•••••onooHo••H•H••••••••••H "'''º'"' ••••••• ,,.,,,.,,, ... 

99.87% ······································ ....................................... .. 
Excedente 

"" 

De man 40 

Desv. Estándar .3 
60 80 

.2 -1 
100 120 140 

-t1 +2 
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Faltante 
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DIPLOMADO EN: 
LOCl!llC4 Y CAOEDA DE IUMMllTRO 

Funciones básicas de un almacén 

(;'f) .. m•·•flib 
rrn;,,m;, 

-- -- .. ---
lb;Jzjl;¡¡;r;rf<ft¡¡ 

!l;(l.11 .. E!ffid 

/ L_ _________________ _,, 

o 
.J 
:::> 
e 
-O 
:i 

Procesos en el almacén 
DIPLOMADO EN: 
LOCISTICA Y CAOEUA OE IUMlntlTRO 

lobouod >f®·=:°' ~ Outbouod > 
___ ·-1"' .. _L_-r:: .... = ... ::--® ~ 

·'-"-~"'º 1 enr-rva, 
r.colecclón de 

tarimas completas 

_ ... 

31 

Acumuladón, c:leificación, 
empaque, uso 

Racolacc:Jón y arm;ido d. orden 
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Value Stream Mapping 
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Value Stream Mapping 

Logística y Cadena da suministro 

DIPLOMADO EN: 
taellllCA Y CAlllAA DE IUMIDISffiD 

Tiempo de entrega: 30 días 

Tiempo que se agrega valor: 1 hr, 25 min . 

DIPLOMADO EN: 
lOSl!lltA Y CADIAA DE IUMmllTBD 

32 
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-> 

lQué es un mapa de 
flujo de valor? 

Un diagrama mapa de 
flujo de valor muestra 
los flujos de información 
desde el cliente hasta 
el proveedor, el cual 
dirige el flujo de 
materiales de vuelta al 
cliente en respuesta a 
sus requisitos, utilizando 
interacciones entre 
personas y procesos. 

o 
..1 
::::> 
e 
-O 
~ Mapa de flujo de valor 

DIPLOMADO EH: 
IDElllltA Y CAJIEDA DE SUMllil!TBD 

DNIFOIRIMIACDÓN < """'"' ~ ... """" ~"""""º ....... 

DIPLOMADO EN: 
IOll!lltA Y CADERA DE IDMlllllTBO 

33 
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DIPLOMADO EN: 
LU!llTICA Y CADEDA DE lllli!llllSIBD 

VSM se realiza en una sola página 

' ''- ~' 

Los detalles del diagrama VSM se ajustan de acuerdo al 
nivel de su aplicación, ya sea a través de toda Ja cadena 
de suministro o sólo en una planta. 

Por ejemplo, para describi~e a alguien ~n viaje. a través. de 
Europa: 

• Ji. . 
' ·- 1 -

Detalle ]ili 0esa1pciÓn i ·' IE, 

Un diagrama VSM siempre es un resumen 
claro y de una página. 

, .;~ 
, ''. ~ ',' 

Q Los iconos se utilizan para 
simbolizar a la gente, 
productos, y los procesos en 
un mapa de la cadena de 
valor 

Q Otras herramientas incluyen: 

Un cronómetro para la 
sincronización 

Un lápiz y un papel para 
notificar sus 
observaciones 

DIPLOMADO EN: 
lUGl!llCA Y CADERA DE IUMmlSTRD 

Herramientas del VSM 

El o 
i::I 8 
~ 
b,, ~ 

03¡-0 
....::::. rfZ& 

1 - \7 ! 

l 3 ':i j 
~~~ 
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Símbolos estándar para el 
manejo de materiales 

Nambre de 
comp;iñf1 

........ :~··· ... 

r;;;:;;;;:¡ 
··L__-J·· 

Documerrto (el 
•i9mpJo muatra 
dlrtrlbud6n ~nwil) 

·? 
: :"": .. ,~, 

Movimiento de 
flotu 

···········~ 

Flujo d. 
lnform1d6n 

~·""' 

e::::> 
Movimiento d• 
Inventarlo de 
provffdotu • 
clienta 

e 
Flecha •pu0• (retiro 
fislco sino .. 
muestran kanhm) 

y 
Kanban de post• 

Área de problemas 

Operador 

35 

DIPLOMADO EN: 
LDGllllCA Y CABEDA DE llJl.llDIJll!D 

1·~-i·1 I~ 1 6 ,_ .. Caja de daten 
........,., 

m1nufaetur1 con e}limplo de 
/Servicio d.to• 

BID 1. 
--- ~ FIFO ---

Flecha •push• Sec~nclll ............. 
•Primero entn • ....... , 
Prl1719ro uis.• .............. 

'\1 ··GJ··· 
K.nb1n de Añal Kanban dti instrucdona 

de producción 

DIPLOMADO EN: 
LDCl!lltA Y CADEHA DE IUMinl!TnD 

Otros símbolos útiles 

G 
o 
o 
• 

Solución para mejora 

¡-··········· .. ·····································¡ 
: : 

; 1Ensam11 1En,.m21 ; 
l .................................................. .! 

Departamento 
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DIPLOMADO EN: 

Cajas de datos mtlllCA Y CADERA DE lUMllllSTRD 

1~r 
,¡ ~ r 

1.5 se¡undo 

1 se1undo 

27,600 

se1undos 

l hora 

87% 

~ IMi#ii:.jjll 1 "'· •!" ... .,. !• ... .,,,, 
11tjl'!n;tm"F3tJíli1b 
~ 

~ü!lJIMj!Wi ....... ;.¡¡¡¡! 
rffi!OOIA• ·•· "mm.~ -­~ 

: ..: ' .-;. 
i "',, /' ''::=================---=a ';" , 1 ~ 

DIPLOMADO EN: 

Forme un equipo LD!t!JICA Y CADEUI DE IUMIRISIDD 

Para el mapa detallado se necesitará a un equipo multifuncional 

Los miembros de equipo deben estar 
familiarizados con el producto 

Entrene a los miembros del equipo 
adentro VSM Operator 

Designe a un campeón 
(típicamente un gerente) 

36 
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Tiempo disponible (tiempo programado­
concesiones) 

Tiempos de ciclo de máquina y manual 

Confiabilidad de la maquinaria 

Tiempo de cambio "Changeover" 

¿Proceso compartido o dedicado? (con 
otras cadenas de valor) 

Tamaño del lote 

Cantidad de operadores 

Cantidades y tiempo de envio (productos 
terminados y proveedores) 

,-;,,..., 
, } \ 

" ,, 

DIPLOMADO EN: 
tru:ll!ICA Y CADEDA DE llU;llRl!TRD 

Datos a recopilar 
en el proceso 

DIPLOMADO EN: 
lDCl!llCA Y CADEUA DE SUMIJlllTBD 

Caso VSM 

• El punto de inicio es aprender a distinguir la creación de valor del 
desperdicio. 

• iii OBSERVA CON OJOS CRÍTICOS Y MENTE ABIERTA !I! 

• Elegir un producto o familia de productos 

• Formar un equipo y caminar en conjunto a través del proceso 

• Recopilar información 

• Dibujar el mapa de lo que se encontró 

37 
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DIPLOMADO EN: 

Caso VSM L06llllC4 Y CADE!IA DE lllMl!UITBD 

1) Dibuje los iconos de cliente, proveedor y control de producción 

Control de 

1 

Use el mismo icono para representar al cliente y al proveedor 

Dibuje un icono del cliente en la parte superior derecha de la hoja 

Dibuje un icono del proveedor en la parte superior izquierda de la hoja 

Dibuje el icono de control de producción entre los iconos de cliente y 
proveedor 

DIPLOMADO EN: 

Caso VSM LDCl!llCA Y CD.DERA DE IUMl!llJTBD 

2) Identificar los requerimientos del cliente 

1 ~:::::~: 1 

O Definir cantidades tlpicas de 
requerimiento: 

Diario y mensual 
Número de contenedores 
requeridos al día 

O D~finir frecuencia de envio 

.i.ri:mtt~::i 

.::;adf~ IU 

r: 1 
10,080 cajas por mes : 20 dlas = 
504 (Combinado de los dos SKU's) 

6, 720 de «ME•= 336 cajas por dla 
3,360 de cT• = 168 cajas por día 

',·¡ ._. •7 .. , 

504 cajas por día entre 24 cajas por 
transporte da un total de 21 
transportes O Horario de recepción 
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DIPLOMADO EN: 

Caso VSM LUGJSllCA y mmA DE IUMIRlSTDD 

3) Anexar los datos de envío (embarque y recepción) 

111 
t=• 
• o 

' l ---
Dibuja un camión debajo del icono 
del proveedor y dentro del camión 
la frecuencia de entrega. 
Dibuja una flecha del proveedor 
por detrás del camión hacia el 
comienzo de la representación del 
pfuceso 

··< ,:~, 

CasoVSM 

T.(' }- -.-/• •}. 
Dibuje el icono de transporte (camión;- avión, etc.) 
debajo del icono del diente e incluya la frecuencia 
de entrega 
Dibuja una flecha del embarque al cliente (la 
flecha va atrás del transporte) 

DIPLOMADO EN: 
mlmtA y mmn DE IUMmlSTDD 

4) Represente con una «casilla de proceso» cada segmento de flujo 
de material 

Dibuje las operaciones en la parte 
inferior de la hoja. 
Cada caja debe tener un icono y un 
nombre 
Dibuje una casilla de datos debajo de 
cada icono de proceso 

Agregue una línea de tiempo 
debajo de cada proceso 
Determine el número de cajas 
para asegurar que cuenta con 
espacio para colocar todos los 
procesos y para anotar 
información entre los mismos 

Recibo Elaboradón Errtl:lldo Embmque r•r--illl • r11-···-111-1 

1• •11'• •l -i::::.=::::::: . --.. ·- . . 

·~,,,. \>---------------------------' 
r-¡ _r---::-i.._ _ 
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adena de Suministro 
' . . ·¡. ,\; ,, 

DIPLOMADO EN~ 

Caso VSM LDGlsllCA Y CAUDIA DE 11lMIJllSTBD 

4) Represente con una «casilla de proceso» cada segmento de flujo de material 

• 

DIPLOMADO EN: 

Caso VSM LDCllllCA Y WEllJ DE IUtlllllSTBD 

5) Ingresa los atributos en las cajas de los procesos, mostrando el 
valor agregado (Tiempo de ciclo). 

Incluya los datos. Número de 
personas !Tiempo de ciclo/Tiempo de 
cambio (preparación) / Tiempo de 
trabajo disponible mempo de 
funcionamiento del equipo. 

40 

El tiempo de cambio es por turno. 
El tiempo disponible, se coloca 
en segundos: 8 horas menos 30 
minutos= 27 ,000 segundos. 
El tiempo disponible menos el 
tiempo de cambio entre et tiempo 
disponible nos da el uptime. 
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DIPLOMADO EN: 

Caso VSM IUGllllCA y mmA DE llJMJJllSTBD 

• 
rm··········-·1· 
ifl® ·-;;: •® -~· I 11·, .-· 
¡ • ¡ -

r::;;;··1 ...... ;o~;··· 1 :_. 

DIPLOMADO EN: 

Caso VSM LDCl!llCA Y CAD!DA DE IUMlftllTBD 

6) Muestre el flujo de información tanto electrónico como manual 

Dibuje las flechas de comunicación 
desde el icono del cliente al icono de 
control de producción, 
representando las órdenes y 
pronósticos del cliente, 
separándolos de acuerdo con su 
frecuencia. 
Dibuje la flechas de comunicación 
desde el icono de control de 
producción al icono del proveedor, 
representando las órdenes y 
pronósticos de control de 
producción, separándolos de 
acuerdo a su frecuencia. 
Dibuje una casilla representando al 
supervisor de producción en el 
medio del mapa. 

" J 

41 

Dibuje una flecha de comunicación 
entre el icono de control de 
producción y casilla de supervisión de 
producción y ponga la etiqueta de la 
frecuencia con la cual las órdenes son 
enviadas al supervisor. 

Dibuje una flecha de comunicación 
entre la casilla de supervisor de 
producción y las casillas de proceso y 
ponga la etiqueta de la frecuenc1a con 
la cual las órdenes son enviadas a 
cada operación individual. 
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DIPLOMADO EN: 

Caso VSM ID61Slltl Y CADENA DE IUMl!llSTBD 

i·~ 
, ............................. ~········-~· ¡ ~Do 

l •.. ·~ .. • ~:· 
¡ P.I 1 e 

i l 00i·;;:;.;::;;··¡ ...... j!~""" ·····¿;¡;¡;;· .. ·· 

¡,>.--.~.~.~~~~~~~~~~~~~~~~~~___,, ., 

DIPLOMAOO EN: 

Caso VSM ID6llllCA Y CIDEllA DE IUMIJll!lRD 

7) Dibuje los iconos del inventario en lugares donde se almacenen 
inventarros entre procesos 

Escriba las cantidades WIP debajo de cada icono . 

Calcule los días de inventario existentes. 

Escriba el resultado en la línea de tiempo debajo de las 
casillas de proceso. 

42 
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Logística y Cadena de Suministro 

CasoVSM 
DIPLOMADO EN: 
l06lllltA Y CADERA DE IDl.lllllSTDD 

---~--•s•-----
~ .------ Gle te ......... E!!l:il ...... 

• 
~ 

'-~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

DIPLOMADO EN: 

CasoVSM IDCllllCA y CADERA DE IDMlmmD 

8) Dibuje los ubicaciones de Push Pull y FIFO 

Si un proceso produce de acuerdo a un programa 
independiente al proceso adelante, es un sistema 
Push 

Otros escenarios pueden ser una combinación entre 
Pull y FIFO 

Con esto logramos tener el estado presente 

43 
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Caso VSM 

Tipo de perdidas 

' . 

Loiístlca y Cadena de Somlnlstro 

LCL UCL 

~voz del proceso~~ 

44 

DIPLOMADO EN: 
LGCISllU Y CABEllA DI lDl\llJlllTBD 

. DIPLOMADO EN: 
IOGllllCA Y CdDE!lA DI IUMIKllTRD 

Precio que Costo para 
pagará el el cliente 

cliente 
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DIPLOMADO EN: 
taGlllltA Y CADEDA DE SIJMJJllSJBD 

Preguntas a contestar 

¿Qué tanto varia la demanda? 

¿Dónde se debe usar el inventario para amortiguar la 

variabilidad de la demanda? 

¿Dónde se debe reducir el inventario para aumentar el flujo? 

¿En cuál estación de trabajo se identifico la que marca el ritmo 

de la operación en el proceso (la operación de "marcapasos")? 

¿Qué procesos de mejora serán necesarios? 

¿Dónde se puede reducir el Lead Time? 

¿Qué macro mejoras de proceso se necesitan? 

DIPLOMADO EN: 

Caso VSM taGllllCA Y CADERA DE IOMIRllTBD 

45 

---~-- ··----~ 
-

«r----- Che te --- - _.,, 
~ 

• ~ 1 \ 

:: 

"' m 
:a 
< -n -o 
> ,.. 
n ,.. -m 
z 
-1 m 
m z 
6 
CI 
¡¡\' 
-1 -n 
> :: 



Caso VSM - Análisis 

__ :.-l!i!itW 

111 ---·- --• 

Caso VSM - Estado futuro 

46 

· Cadena .. de suministro 

DIPLOMADO EN: 
IG&l!llCA Y CADllll DE IUMl!llSIBD 

DIPLOMADO EN: 
mimen y CADmA DE lUMlllllTRD 
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DIPLOMADO EN: 

Mapeo de procesos lUSllTIC4 Y ClllEDA DE 111/ilIDISTBD 
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DIPLOMADO EN: 
IUCllllCA Y ClllEDA DE IUf,UllllTDD 

SIPOC 

Visto el alto nivel de un proceso, define las fronteras del proceso, 
los puntos de inicio y término, es decir dentro del alcance y fuera del 
alcance. 

p 

R 
O PIPPC(SIPOC) e i ~ ( ~"mº' rj •m~oo ~md~o' )~ ¡ 
R 
E /\ ; 

Agregando valor 

47 
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DIPLOMADO EN: 
LUSl!TICA Y CADERA DE SUMIJll!lRU 

SIPOC 

SIPOC es una mapa de procesos de alto nivel que identifica los 
Proveedores, Entradas, Pasos del proceso, Salidas, y Clientes involucrados 
en un proyecto 

Su propósito es tener una visión general, identificar las fronteras (inicio/final) 
y crear un entendimiento común acerca del proceso 

. ,t'., ... ,, 
;- ',: ,, 

1 

Proveedores l 

l-- ~ 
l~.--~ 

1 

Entradas 1 

! 

' " 

-- ' ----

Proceso 
1 

sarKlas 
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DIPLOMADO EN: 
LDSl111C4 Y CADERA DE SUMIJlllJBD 

SIPOC 

- -- - ' 

(- -=~ 

Cfientes i •equerimlentos 
de los dientes 
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DIPLOMAOO EN: 
ml!TICA y CADERA DE IDMmlSIBD 

SIPOC 

-
~ ·~ ~ca:i ~!f)~ I .,.,,.._ ... 11•1·~ l;j~ii:t!11f!'\ ... .., .. 

Empresa fletera Vehículos Recepción de Producto Agencias 

productos terminado 

Manufactura/ plantas Palletsde Almacenar 
producto producto 

Despachar 
productos 

Vehículos Transporte 

Palletsde Entrega 
producto 

Agencias Reclamaciones Servicio al 
diente 

Mapeo de procesos 
DIPLOMADO EN: 
!DGllllCA Y CADERA DE IDMmlllBD 

o Mapeo de Procesos/ Diagrama de Flujo 
Herramientas que hacen el proceso visible. Muestran: 
o La secuencia de los pasos 
o La relación entre pasos 
o El inicio y final de un paso 

O Proceso 
Una serie repetitiva y sistemática de acciones u operaciones donde 
una entrada es utilizada para lograr un resultado. que es un 
producto, un servicio o el logro de un objetivo definido 
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Mapeo de procesos 

Un Mapa de la Cadena de Valor (VSM) 
es utilizado cuando hay una necesidad 
de desarrollar un análisis descriptivo 
completo de flujos de proceso y una 
descripción detallada de valor. 
Típicamente mapeado para destacar 
brechas y/o oportunidades. 

Mapeo de procesos 

-· 

Un SIPOC (PlPPC) es utllizado para 
comprender el valor de 
transformación de un solo paso del 
proceso, Identificando requisitos 
de salida de los clientes y 
requisitos de entrada para las 
necesidades del proceso del 
proveedor. 

Tfplcamente utlllzado para ver el 
alcance del proyecto y desplegar el 
proceso de un nlvel al siguiente. 

Logística y Cadena de Suministro 

DIPLOMADO EN: 
LDGllllCA y mma DE l1JWJllSTOO 

. , ,, 

DIPLOMADO EN: 
LOGllTIU Y CADERA DE IUMIBISIRD 

Mapa de 
Cldena 

l_.:::::::::~~~¿:::'.::~~S::j::~:l__JdeVlllor 
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DIPLOMADO EN: 
Mapeo de procesos IUCISllCA Y CAIJEAA DE lUl.11111.!TBO 

El mapeo de proceso detallado o 
diagrama de flujo es utlllzado 
cuando hay una necesidad de 
describir los pasos del proceso 
con todo detalle e Identificar 
oportunidades para la mejora. 

Tlplcamente utilizado como un 
instrumento para la comprensión 
del proceso y su simp1iflcación. 

DIPLOMADO EN: 

M11pa de 

Cadena 
de Valor 

SIPOC 
(PIPPC) 

Mapeo de procesos LDGISTICA Y CAOEAA DE lUMIRlllBO 

Un diagrama de flujo básico muestra los pasos de un proceso en 
secuencia. 

G>-1 Paso 1 H PasoZ Paso3 Paso4 Fin 

Para comprender la situación actual con suficiente detalle, se puede 
encontrar que se necesita un diagrama más detallado. 

El nivel de detalle varía dependiendo de la necesidad y la 
circunstancia. 
La información adicional puede ser escrita bajo cada paso. 
Es importante identificar los cuellos de botella así como errores e 
ineficacias que ocasionan problemas en el proceso. 
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Caden' de Suministro 

Mapeo de procesos 
·DIPLOMADO EN: 
LU&llTIU Y WEllA UE SUMllllSTRU 

Mapa de Proceso 
de Alto Nivel 

1 1 

DIPLOMADO EN: 
LUGISTICA Y WEllA UE lUf.llnt!TRO 

Símbolos de diagrama 

Una ellpse muestra el cornlenzoy el fin del proceso. 

Un rtttángulo representa una actividad - contiene un principio de 
declaración que inicia con un verbo. 

Una flecha indica la direc.ción principal del flujo de una actividad a 
otra de manera secuencial. Una sola dirección es permitida por 
actMdad_ 

Un dlamarite significa una decisión. Generalmente, dos direcciones 
surgen de una decisión-significan respuestas •s. ... y .. No• a una 
pregunta indicada dentro del diamante. 

Un drculo con una letra o número slmbollza la continuación del 
diagrama de flujo 

El drculo de con la letra Y o X representa la ubkadón de un 
resultado (Y) o el valor (X) indicador. 

Un pequeño circulo con una flecha representa la entrada de una 
fuente exterior como proveedor. 
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DIPLOMADO EN: 
mimen y CADERA UE SDMIRISTBU Diagramas de flujo 

Diagrama de Flujo de Actividades Diagrama de Flujo Funcional 

Diagrama de flujos de 
actividades 

"'-· 
1C:r::'1I 

ce;;;¡¡¡:; 1 

OldttTabr 

a. 

Proceso de Salida de Hotel 
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DIPLOMADO EN: 
Diagrama de flujo funcional LDCISllCA y mrnA DE llJMllllSTBD 

Proceso de Entrega de plzu 

Tomador de orden 1 ~taff de cocina (cocina) Staff de entrega 

lic
¡ ,~ ~~""<'•~··«·~----"'~~·-~ ~ 
!:: ~ ~pll~Ordslll" ~ 

Tomalllornen 

~ I~. Gm!o~-~el!J$>~-~· ~~~~~~~~~~~ 
! 1 
:8 ~ 
5 
~ 

! 
,~ 

1 

• 

!: 
I~ 
!._ 

~¡,... 

' ' ~. ' , ... 

y 

eclbepu:u 

Diagramas de flujo 

O Los mapas ayudan 
a identificar donde 
reunir los datos. 

O Los circulas @ 
muestran dónde un 
equipo de proyecto 
puede reunir los datos 
en el proceso para 
identificar problemas 
de proceso, 
oportunidades y 
factores causales 

•: 

·-
01 
i;....;.i.a!..1-

• --· ·-

-' 

DIPLOMADO EH: 
t0611TJCA Y CADERA DE IUf.1111/STBD 

Ejemplo Proceso de Facturación 

factal'lldón , .... ~ -,_ 

1 Enn;t~- 1 
1 

l i.""~~·::.1 1 ~!~ ·-' 

G "-='"·~ -- .. -
1 . ·--1 

¡ 01 =i1=. I 1 ' -·-
1 ,..'la-. 1 

1 ~,.._. G 
¡ 

11""-..!-. 
:1-"'"=--
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·Cadena de Suministro -'. 

DIPLOMADO EN: 
Mapa de procesos ÍOGllJICA y mm OE lllMllllSTRO 

D Pasos de acción para Lluvia de Ideas 
Anote estas en un post-it o rotafolio 
Asegúrese de incluir los pasos que 
ocurren cuando las cosas van mal 

D Arregle los pasos en secuencia 
Sea consistente en la dirección del 
flujo. El tiempo siempre debe fluir 
de arriba a abajo, o de izquierda a 
derecha 
Use los símbolos del diagrama de 
flujo apropiados 

D Verificar pasos perdidos o puntos 
de decisión. 
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