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DIPLOMADRO EN:
LORISTICA ¥ CADEHA BE SULMMISTOO

\C'd de Swmﬁ@ 0 )

MODULO |

DIPLOMADO EH:
10GISTICA ¥ CADEHA GE SUPTMISTRO

r — ™

Objetivo:
Conocer el Concepto de Cadena de Suministro,
caracteristicas de las mejores cadenas internacionales
y su impacto en el servicio al cliente.
Optimizar la administracion de almacenes, centros de
\ distribucién y el manejo fisico de materiales. /
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[ CA-148ITT . Lopistiea y Cadona de Sominlstro

DIPLOMADOC EN:
LCEISTICA Y CADEHA DE $URINIZTRO

/ Contenido Tematico: \

1.1 Administracion de la Cadena de Suministro,
evolucion  histdrica,  principales  desafios,
agotamientos, integracion, servicio al cliente,
logistica empresarial.

1.2 Efecto latigo, Beer Game.

1.3 Conceptos generales de inventarios.

1.4 Administracion de inventarios, inventario de
seguridad.

1.5 Tipos de almacenes, control de almacenes e
\ inventarios. /
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DIPLOMADO EH:
LEEISTICA Y CADENR GE SUMMISTHD

MODULO |

/ Contenido Tematico: \

1.6  Clasificacién ABC, levantamiento y evaluacion
de inventarios.

1.7 Modelo EOQ de reposicion de inventarios.

1.8 Los principios del manejo de materiales.

| 1.9  Filosofia Justo a tiempo.

: 1.10 Productividad en el almacén, indicadores

\ clave de desempefio, KPI's.
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MODULO |

DIPLOMADO EN:
Cadena de Suministro {CEISTICR ¥ CADENA DE SEARHSTRD

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 informaticos en
el proceso logistico, desde la adquisicion de Materias primas hasta la
entrega de producto terminado al usuario final.

En el diccionario de APICS la definicidén 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”
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DIPLOMADO £N:
Logistica $0SISTICA ¥ TADEHA BE SUMINISIRD

m [Centroslde] Clign! (‘;:nsam‘d‘ )
ma-.mma -__',_j.lo

Fiujo de productos y servicios :>
<:| Flujo de demanda e informacién

El diccionario de APICS nos dice sobre el término Logistica: “...the art
and science of obtaining, producing, and distributing material and

product in the proper place and in proper quantities...”
F

"o
~

Rroveadores

Y
¥

&};/\

LOodIsiUiung ap eusped 2| ap uoldesiLiuipy,,



CA-148/11 - - |Logistica y Gadena de Snmlnlstrn/.

MODULO |

DIPLOMADO EN:
Key Performance Index LOEISTICA ¥ CADERN OE BGEMKISTRO

Plan—|Plan - Real|

Plan

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

1) Entrega a tiempo

2) Ordenes completas

3) Entrega libre de dafio

4) Facturacion y documentacién correcta

Las empresas con una tasa de al menos 80% son tres veces mas
rentables que las empresas con tasa de 60%
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DIPLOMADO EN:
Indicadores Estratégicos 1B6ISTECA ¥ CADERA DE SEMIMISTND

Costo total de la cadena de suministro: Se refiere a la suma de todos
los costos que implican desde colocar las érdenes 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 perdié un
2% de ventas. Este indicador se mide al dividir productos solicitados
entre entregados en el punto de venta.

OJ1SIUIWNG 8P BUBPERY B] 3P UOIdRNSIUIWPY,,

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

Tarea : Benchmark
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MODULO |
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DIPLOMADU EN:
Objetivo de la cadena de suministro LECITIGN ¥ GRDEHA UE SUNINISTRD

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

5%

* La agregacion de valor puede
ser por transformacion vy/o
transporte a lo largc de los
procesos de abastecimiento,
produccion y distribucién hasta
el cliente intermedio o final.

* El valor agregado es toda actividad que le genere un cambio
positivo a una funcién o proceso.
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DiPLOMADO EN:

8 Desperdicios 10RISTIEA ¥ GADENA OE SHRUIKISTOO

Desperdicio: Cualquier cantidad mas que la minima necesaria de equipo,

materiales, partes de repuesto y tiempo de las personas, desde el recibo de
ordenes de los clientes hasta la entrega de los productos.

Actividades por las que nuestros clientes no estdn dispuestos a pagar

Procesns Movimien
Sobrepro . .
Inecesa P Defectos . inventarios Transporte Recursos
i duccidn R : humanos
rios i & -

@...@..Q

Excess
\p,m”,ny \ Moton _, /. Ovanmdudm s Defects “/\tnvanton/,) = Wmhng_JJ&‘nmpo;mm/\ L changs__

El peor desperdicio: HACER LO QUE NO SE NECESITA HACER

LONSIUIWING 8P BUBPED B 3P UQIDESIUIWPY,,
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MODULO |

DIPLOMADO EN:

8 Desperdicios LEGISTICA Y CATEMA DT SUMINISTRD

MUDA: “Desperdicio” Cualquier actividad humana que
e Absorbe recursos pero no crea valor alguno para el

cliente.

normal de trabajo causado usualmente por planes de

*j, MURA: La idea es eliminar las interrupciones del flujo
»
produccion igualmente desbalanceados

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

b,
-
/
/ttl

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

DIPLOMADOQ EN:

Relacién entre Muda-Mura-Muri LGEISTICA Y CADENA OF SUMINISTRO

Problema: {Como 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

¢ Solucion ?

£ 8
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~ Lopistica y Cadena de Suministro

GIFLOMADO EN:

Lead Time: Tiempo de respuesta LCEISTICA ¥ CAOENA BE SUMIISIAD

«Periodo de tiempo requerido para realizar un proceso»

Diccionario de APICS

Delivery lead time: Tiempo total de entrega

«El tiempo desde la recepcidon del pedido de un cliente hasta la

entrega del producto»

Diccionario de APICS

MODULO |

DIPLOMADO EN:

Estrategias de cadena de suministro LGGISTICA ¥ CABEHA DE SULILAISIRD

Tiempo total de entrega

inventario  Manufactura [Ensebie Make to Order

Tiempo total de entrega

A
| 1

Manufactura Inventario

Tiempo total de entrega

IENsamblers ventario E—mBarqu'é

Make to Stock

Enemitls - Bnbereps | Assembly to Order

LOodisSiuiung 2P eusaped e] 2P uoldensiviuipy,,
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' estrategla victoriosa y
*Ery una operacién miliGr, primero se planea una
Iaggo se eﬁiian las tropas al frente. 13 victora no &s 56gurd sl no s hacen
planes con anticipactén y se confia en [3 propia fuerz.” Jo YANx:

—mp—

jy EL PLAN ES EL SIGLIENTE:
ENTRAR CON TODO Y PARTIRLES
gL ALMA, PUNTO!

G!P_LOMADO EN:
Modelo SCOR LEEISTICA Y CADERA DF SOMINISIRO

MODULO |

OJ}SIUIWNG 9p BUBPEY) B| 3P UQIdEASIUIWPY,,

Siempre que haya un producto para un cliente, hay una cadena de
valor,

El desafio consiste en verla. Mike Rother, The Lean Enterprise Institute
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DIFLOMADO ER:

LminTea

Modela la cadena de suministro de tu empiresa’ LA BESTLIMETID

El modelado debe de incluir

1) Eslabones que conforman la cadena de suministro

2) Indicadores de desempefio de los eslabones

3) Mostrar las procesos que estan generando un desperdicio
4) identificar los elementos del modelo SCOR

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

| 1) Presentacion de la empresa
2) Explicar la estrategia de suminstro que utiliza
3) Los puntos del modelado

s u

DIPLOMADD EN:
Dinamica LBEISTILA Y EADENA TF SOMINISTAD

MODULO |

1. Se forman 4 grupos de la misma cantidad de gente.
2. Se realizaran 8 rondas de dinamica.

3. En cada ronda los grupos van a colocar en una hoja, ya sea una “X” o
una “Y”,
4. Se otorgara una puntuacion a cada eguipo por ronda.

LOJISIUILING 8P Buape ) B| 3p UoIdRAISIUIWPY,,

5. Los equipos no pueden hablar entre ellos. /
! Resultado | Puntuacion
‘ X \ X
| 1 3 L . S
LA Lo 2.9
o 1 4 .9 i
B 2 2 0 0
1 A
i
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CA-148/11 - Logistica y Gadena da Suminstra

DIPLOMADO £N;

MODULO |

Evolucion Historica LORISTIEA ¥ CADTHA OF SUMIISTRO
60's - 80’s 60’s — 80" ¢ 90’s ' 90’s
Contexto Econdémico Consecuencias ; Contexto Econdmico! Consecuencias.
* Cadenas * Oleada de‘
basicamente locales | +poca oferta del globalizacidn i »Consolidacion de
productos. { (Tratados de librei operaciones “in-house”
*Control de precios ! comercio). ’
. Bubernamentales. *Percepcion  pasival sFlorecimiento de 3PLs =
' del cilente,l *Crecimiento de >
*Poca Inversién e considerado un malj Trasnacionales *Poder de decision del | o
. capacidades | necesario. i {fusiones) lado de retailers E
productivas. : (Walmart} pae
*Poder de decisién] *Inversion en N
*Bajo desarrollo dé centrado en| tecnologia. l'_"?
innovaciones. 5 manufactura. 5 2 V]
z i Q,
[ NPT
o (=8
®
1)
0O
<))
DIPLOMADO EN: =3
Evo’ucio’n Histo’rica IG&ISTIEA ¥ CROLHA OF SORAINISTRO g
1)
o
o
00’s : 00%s ¢ 00%s ' ¢ 00%s g’
Contexto Econdmico Contexto Econdmico; Consecuencias Consecuencias. 3
* Operaciones globales + Transacciones  de E,
general competencié comercio *Competencia entre! +Los productos se gg_
internacional. China e5 electrénica, retailers y canales. vuelven obsoletos mas -
ta fabrica de! mundo. e-business. rapido y genera O_
*Consumidores coni continuas innovaciones. -
*Consumidores dvidos *Desarrollo de! variedad de oferta:
de innovaciones. i canales de retaill presionanlacadena.! «Consumidor exige cero
i distintos. : | defectosy
*Pérdida de! competitividad en
influencia directa de; precios.
{ fabricantes  sobre
consumidores *Consolidacién de
' i ' especialistas logisticos
jar 3PLy 4PL

.f*:\;’ v ~

10



— ———— e - -

CA-148/11 - Logistica y Gadena de Suministro

PIPLOMADO EN:
Evolucidn Historica: El modelo de Porter S Y CIOMA GF E1INIS M

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

o [Eirm ttvsatiiciura) The Vatue Chain
Forte: 1055
[Froceicmen]
[T oroes e
[ suopen devaen
. Prirary Altviies

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

1)Buscando un liderazgo en costo
2} Por diferenciacion

]

2 -
T Sy
o o

DIFLOMADD EN;
Evolucién Histérica: El modelo de Porter LEIEIEY CAIENA BE SUMINISTRD

MODULO |

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

Actividades primarias

1) Logistica interna: Que son las operaciones referentes a la materia prima sobre
suU recepcion, almacenamiento y distribucion.

2) lLogistica externa: Operaciones referentes a la distribucién 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.

LOJISIUILING 3P BUBPED B] 3P UOIDRIISIUIWPY,,

Actividades secundarias, (sirven de soporte)

1) Infraestructura de la Organizacidn: Que son las actividades de soporte en las
empresas como son contabilidad y finanzas.,

2) Recursos Humanos: Seleccién de personal, capacitacién, capacitacion, etc.

3) Tecnologia: Con el objeto de crear valor y disminuir costos.

4) (fojnbras y Adquisiciones,

11
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DIFLOMADOQ EN: S
LCEISTILA ¥ CADERA DE BURINISTED h

Zara ofrece las dltimas tendenclas de la moda
Internaclonal en un entorne de culdado disefio. Sus
tlendas, ublcacas en las principales Areas comerciales
de las cludades de Europa, América y Asla, ofrecen
moda lnspirada en el guste, los deseos y el estlo de
vida de la mujer y el hombre de hoy.

2ara, fundada en 1975, forma parte de inditex, une
de {os mayores grupos de distribucsdn de moda a nivel
mundlal. Inditex csenta con Gtras siete cadenas:
Kiddy's Class, Pull and Bear, Massimo Dutti, Bershka,
Stradivanus, Oysho y Zara Home,

En Zara el disefio se concibe como un proceso
astrechamente ligade al cliente. Desde las bendas se
transmiten a nuestro equipo de creacksn, farmado por

mas de 200 profesionates, las inquietudes y
%) a5 (g¢

[Eetap0 RUBELG

Consumidor
Final

Centros de
Distribucidon

Canal Mayorista
- Minorista

DiPLOMADD EN:
Cadena de suministro de 7 eleven LOGISHEA Y CADLYA DE SUMINISTRD

MODULO |

Fundada en 1974, con aproximadaniente 7.100 negocios en Norte
América y mas de 30.000 en el resto del mundo, 7-Eleven es la
i cadena de tiendas de ventas al por menor mas grande del mundo.

En 7-Elevends nos vsieramos paa
thevar 3 Ruestros consumidores
productos ¥ senvickos de la mis aka
cabdad de una manea y
convenierte, las 24 hrs, del dia en
ublcaclones prefersates y en un

«OJ}SIUIWING 8p BUSPED B| 3P UQIORASIUIWPY,,

' ambiente agradable y segura,
Lo que quiwRs.....
' 7-Eleversd permanuce con suE furtas ablertas al A la hora que quidas....
publico durante: L25 24 hrs. del dfa kos 365 dhas ol aflo My <erca detl ..,
offeciersdo a ks clienes un amplio surtido de A traves de:
productas de teconoaida calidad en las presentaciones Raphdez.....
¥ tamanos de mas afta demanda en exhibeciones con Una bransaccdn dal,
equipo modernos de foma ordenada y atractiva, Calidad. ..
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CAagt - "% ey Logitica y Cadena de Suministro

MODULO |

DIPLOMADO EN:
Cadena de suministro de Dell LECISTIGA ¥ CAENA OF SUELSTRD

i e

e -

Con oficinas principales en Round Rock, Texas, Dell es la empresa de sistemas.
Informaticas de mayor aceptacidn a nivel mundial, y uno de los principales
proveedores de productos y servichos requetidos por kos clientes en todo e

mundo para desarrollar sus infraestructuras tanto de tecnodogia de la informacin
como de Internet,

Beill”

El ascenso de Del) al bderazgo del mercado s el resultado de su persistente
empeflo por entregar al cliente la mejor expentencia posible, vendéndole
directamente basados en estindares y servicios informdticos basados en

teenologias estindares en la Industria,

Dell, fundada en 1984, opera en base a un concepts sencliie: vender
directamente al chente le permite entender mejor las necesidades de sus clientes
y oftecerles eficientemente las saluciones que satisfagan drhas necesidades

ag / Ensambiado

.Y Proveedores Canal Mayorist C

]
i, - Minarista Grandes Cuentas

DIPLORADO EN:
Crecimiento Complejo LUESTICA ¥ EADENA DE SUMINISTRO

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

Los mercados son cada vez mas globales y estdn mas conectados en

cualquier momento.

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

Nuevas tecnologias estan rapidamente revolucionando los modelos de

suministro y proceso dentro de este ambiente global.

13
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MODULO |

Juego de la cerveza

DIFLOMADO EN:
LOGISTICA ¥ CADENA DF STNSINISTRD

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 {a oferta

Hay un desfase en la entrega y enla recepcion de la informacién

OBJETIVO: Satisfacer la demanda al mejor costo posible

Costo por inventario: 50 centavos

i ,\‘,?"‘ ;,
WEa Costo por desabasto: 1 peso
i
DIPLOMADO EN:
Bibliografia LOGISTIRA Y CABENR OF SUMIFISTRE

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

2) APICS Dictionary, 12th Edition

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

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

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

6) Sun Tzu, El Arte de la Guerra

14

]

LOJISIUIWNG 3p euspe, B| 8p UOIdZeNSIUIWPY,,

.-



PR TR

Logistica.y Cadena de Suministro J

;JIPKOMADO EM:
La propuesta de CRM LGEiSTIEA.Y CATENA DF SUMIHISTRO

La relacion 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 mds valiosos. CRM requiere una
filosofia 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 tecnologia que
permiten a una compafia optimizar sus ganancias e incrementar el
valor a través del entendimiento y satisfaccion de las necesidades del
cliente.

DIPLOMADO £N:

Evolucién del E-commerce LORISTICA. Y GADERA BE SEMIHISTRR

MODULO VI

Fuerzas emergentes ]

gk Aiy

Nuevos productos

#YILLSIO0T N3 AANIIT TV OIDIANHIAS,,

Administracidn total de la catidad

14
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DIPLOMADO EN:
LOGISTIEA ¥ CADERA DE SEMINISTRD

Beneficios

0 Ei monto de las compras se incrementa en el tiempo
* En promedio 8% para las compafiias de seguros

O Reduccion de costos
*  Procesamiento de ordenes
* Costos de adquisicién a corto plazo .
+ Referencias de clientes

1 3 Comunicacion en dos sentidos
* Se mejora la satisfaccidn del cliente

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

DIPLOMADO EN:
LOSISTIEA ¥ CADERA DE SUMIKISTED

MODULO VI

¢A quiénes enfocar un CRM?

El 20% de los clientes contribuyen con
ef 80% de las utilidades de la compaiia

«YILSID0T N3 ALNIITD TV OIDIAY3S,,
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MODULO VI

HIPtOMADO EN:
10EISTISA ¥ CADEHA DE SOMUOSTRD

Marketing masivo vs CRM

[Marketing[masivol

Vender un producte a varios clientes

'

Vender varios productos a un diente

Diferenciar productos

Diferenciar clientes

E

Enfocados en las ventajasy
caracteristicas del producto

Enfocado al valor del cliente

Bisgueda de clientes

Participacién de clientes

Colaboracion fisica con proveedores

Colaboracion del conocimiento con
proveedores

Enfocado al corto plazo

Enfocado a largo plazo

Economias de escala

Economias de alcance j

' s
1.‘,_,?‘ S

et

CRM no es sdlo tecnologia

DIPLOMADO EN:
LOGISTICA ¥ CADERA DE SCMINIZTRD

Procesos de
negocio

Personas

\

E:> Ventaja
competitiva

.
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Logistics v Cadeng d %Eﬂﬂﬂﬂﬂﬂ%ﬁﬂ“ﬂy

MODULO VI

DIPLOMADO EN:
LOGISTICA ¥ CADERA DE SUMIHISTRO

<<Conoce a tu enemigo y condcete a ti mismo;
no estaras en peligro en cien batallas>>

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

" ] o
<<Si no te conoces a ti mismo,
sucumbirds en kada batalla>>

QUEDA CLARISIMO: ESTE
GENERAL NO SE coNocla
A Sfmismo,

DIPLOMADO EN:

\B6{STIZA Y CADENIA BE SUMIFISTRO
Estructura del conocimiento
del cliente

t

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

Datos personales det 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 la
organizacion tiene con sus cientes: Actividades de mercadeo,
correos electrénicos, contactos de postventa, Ilamadas
telefénicas, encuestas de servicio,

Caso: Entrega fordnea de pedidos de Excel

LSTILSIDO0T N TLNIITD TV OIDIANIS,,
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Logistica y Cadena de Smlnlstry

MODULO VI

DIPLOMADD EN:

1B8ISTIEA ¥ CADEIIA OF SULIRISTRO

Estructura del conocimiento
del cliente

Despueés

de la
irmplementaciéon de CRM, la
J informacion de los clientas

estd en un lugar central. Si

se realiza una actualizacién,
i ésta gueda disponible para
todos de forma automatica.

DIPLOMADO EN:

LEEISTICA ¥ SADENA BE SOMIMISTRD

l Personalizar, ]
e
o

P

+ Agregar informacidn del cliente en todos los puntos del sistema
+ Verificar y actualizar informacion

« Identificar a los clientes mas caros

* Definir al cliente ideal

+ Identificar a clientes que compran mucha pero poco a ti

* Identificar clientes gue compran con poca frecuencia

« |dentificar clientes que mds te han realimentado en el ultimo afio

* Permitir interaccién a través de todos los canales disponibles

* Desarrallar conocimiento especifico para un cliente en sus canales de
interaccion preferidos

* Interpretar datos recolectados de la interaccién en Web

S

*  Personalizar, tropicalizar, individualizar el conocimiento especifico del

cliente

* Mantener el conocimiento del cliente y compartirio extensamente en
la compafiia

» Balancear la captura de conocimiento transparente y derechos de
privacidad

18
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Logistize v Cadena de Soministro J

MODULO VI

EIPLDMADO EN:
1CSISTIEA ¥ EADENA DF SEMIAISIED

|

[Fase|I¥Identificar, O Consolidar fa informacién de los consumidores:
* Através de registros en una gran base de datos {Data

Warehouse)
* Entrevistas, estudios de mercado, tarjetas de lealtad

3 Categorias minimas de informacion:
+ Datos generales
+ Consumo total anual en bienes o servicios
* Consumo total anual de un consumidor en particular
* Participacion de un consumidor en lz distribucién total
* Costos de distribucion
« Utilidades
* ROl de los gastos de marketing y ventas

OIPLOMADO EN:
LOAISTIEA Y CADEHA DE SOMIHISTRD

Categoriastdelnegacio)

/@mmfﬁbﬂ

“Cliente frecuente”
Preferencia del cliente
Preventa

Patrones de compra
Patrones de postcompra
Predicciones de patrones
* Buen manejo del crédito

e |dentificacién, departamentales,
especializadas, ete.

s Preferencia del cliente .

e Antecedentes

= Preventa com

® ;Quién decide?

e ¢Como decide?

e |nfluencia

» Seguimiento postcompra

e Canales

e Pricing

* Comportamiento
* Manejo de crédito

Source: Boyett & Boyett
The guru’s guide to the knowledge economy

19
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Lopistice v Cadena do Suministra J

MODULO VI

DIPLOMADO EN:
LasiSHe ¥ CADENA OF SUMMISTRD

Politica de privacidad

Lista de informacién recolectada de los clientes

Una explicacion de como sera usada y por quién

Una lista de los datos que nunca seran usados

Un compromiso de los beneficios otorgados por el uso de la

informacioén

Opciones que el cliente tendrd en caso de que la
informacion sea mal utilizada

Instrucciones de como se podra actualizar la informacion

Nombre de la compariia que administrara los datos

Especificacion de los procedimientos para evitar la
actualizacion de los datos o destruccién de los mismos

. :{x:
DIPLOMADO £N:
LOSISTIEA Y EADFHA DE SUMIALSTRO
O dasificacion de los clientes conforme al volumen de ventas
* Foco sobre el “top” 20% del total de los consumidores
o @ém, } {1 Dos tipos basicos de las necesidades de los clientes
= Comunidad: necesidades/preferencias por un grupo de

0 Preguntas sugeridas

individuos
Individual: necesidades unicas de una persona

Satisfaccidn con los productos y servicios
Oportunidades de ventas cruzadas/incremento en
ventas

Gaps en el valor, propuesta-satisfaccion

Identificadores de lealtad: proveedores preferidos,
compras futuras

Presupuesto para el producto/servicio

Identificacion de la competencia

Preferencias del cliente por ser contactado

Source: The guru's guide to the knowledge economy

20
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filPLOMADO EN:
LOSI8TIEN ¥ CADENA DE SIMIMISTRO

U Mantener ta comunicacion con clientes actuales
+ Debe hacerse a través del medio elegido por el cliente
» Contactar el cliente en horarios apropiados

" pall * Ser demasiado insistente puede molestar al cliente
! Interactuarg

:
W)
m
=
<
L]
mj oL = Q
S IR o)
>
@) -~
-1 N
> c
Q m
o DIPLOMADO EN: b 4
LOG{STIEA ¥ CABELIA E SUMINISTRO -
= M
O Cosmética %

= No costosa, ficil de implementar virtualmente en_
cualquier industria s

= Facil de replicar

= Sin cambios reales al producto/servicio, no se puede Q
= =) justificar cargar un premio substancial wn
FasellV] -
2 Transparente F\
* Los “pequerios detalles agradables” p -
Muy personal, pero invisible frecuentemente 3

* Frecuentemente de bajo costo comparado con otros
= Dificil de replicar por los competidores

Aamact
= Se pueden usar combinaciones
U Cuidado con demasiada satisfaccion
O Cambie las operaciones de los centros de llamadas para
servir a los principales clientes
Cumtcana Samwtacon

O Elimine descuentos y promaociones
+ “iMi lealtad no puede ser comprada!”

.

e e
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DIPLOMADO EN:

LOEISTiCA Y SADENA DF SHMITISTRD
CRMs mas famosos + People Soft / Vantive
— -— » SAP
* Interact Commerce Corporation -
Sales Logix
¢ Onyx
+ Siebel e Business 2000
* Nortel / Clarify — e Front Office 9.0 &S
* Micro Strategy
* QOracle (CRM)
+ E. piphany
.7~\‘
> o+
wd
=
o
O DIPLOMADO EN:
= El papel de las TI en las CRM LOEISTICA ¥ CANENA BF SURITISTRY

O CRMyERP

= Determine si el paquele puede ser enlazado al
sistema ERP de la empresa antes de tomar una
decision de compra

« Las caracteristicas de inventarios, praocesamiento
de ordenes y cuentas por cobrar pueden ser
usadas para aumentar el programa de CRM

LIILSID0T N3 JANIITD TY OIDIAHIS,,

+ Meta: establecer una solucidn eCRM de ciclo
cerrado

22
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DiPLOMADO EN:
LEEISTICA ¥ CLDENN DF $HLIMISIRD

CRM en la cadena de suministro

O Metas de la administracion 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: subscripcion a revistas / Reportes Nielsen / Percepcion
de los nifios al tomar refresco en bolsa

QO Customer Relationship Management
« Uil para planeacién y prondsticos

- Mejora los niveles de servicio al cliente

DIPLOMADQ EN:
de la empresa

MODULO VI

+ Mercadotecnia — Conocimiento de administracion de cuentas

+ [nvestigacion y desarrollo — Especificaciones que definen
requenmientos. (Probidticos Danone)

LIILLSIDOT N2 ALNIITO TV ODIAYNIS,,

» Logistica — Conocimiento de los requerimientos de servicio al
cliente

- Finanzas — Reportes de rentabilidad de clientes

o
®

poend
.

v

23
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. DIPLOMADQ £N;
CRM LGEI3TIEA Y CADENA OF SUMINISTRO

Conclusiones

+ Conocer a sus clientes mejora sus
ganancias.

» Enfoquese en los mejores, trate a los de
medio rango como grupo y desaliente a
los que estan mas abajo.

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

+ Dele tiempo a CRM para pagarse; un
buen programa CRM valdra la inversion.

DIPLOMADO EN:
LOSEETIEA ¥ CADENA DE SUDHNISTRD

MODULO VI

Interaccion a la logistica
con mercadotecnia

Mercadotecnia: Actividades que se avocan a la identificacion de
necesidades y respuestas especificas de clientes, enfocandose
en los recursos disponibles con la misidn de obtener
satisfaccion.

LYINLSID0T NI JLNIITO T¥ ODIAYIS,,

U Etapas en la vida de un producto
1. Introduccion
2. Crecimiento
3. Saturacion
4. Obsolescencia

24



[ ca1s3/11 | e Logistica y Cadena de Suministro |

BIPI.DMADG EN:
Ca s . . . . LOEISTISA Y CADENA DE SUMINISTOD
éDonde se ubica el servicio al cliente

en la mezcla de mercadotecnia?

Distribucién
fisica del
producto

=
W
m
<
-
oL ;.»‘“1,?‘\ N Q
PP
S e S *)
O r
-l 'S}
= r
]
Qo - m
. DIPLOMADO EN: =2
O Etapas en la vida de un producto LOSISTIEA Y CADENA DE SUMTRISTRD -
= — — : m
T(, -
+ Altadisponibilidad del productoy s Ventas predecibles, el producto es o
flexibilidad logistica aceptado en el mercado Y
» Reabasto eficiente ¢ Cobertura de expansion de mercado m
+ Grandes costos logisticos » Reto de Mkt es vender dentro de un ""
+« Mkt no es una ciencia exacta ambiente de demanda ascendente o
= Publicidad y anuncios » Senvicios logfsticos especiales /f g
i 3
. encia (sustitutos)
* Ajustesen precio y servicio » La administracién balancea las
s Desempefio logistico altamente restricciones y ef cierre de los
selectivo canales de distribucién
» Valor agregado (lealtad) = Logistica soportara el desempefio
\o Canales de distribucién complejos
/!_‘Iif,; S -’-;’:'T-'
f Yy ™~
W ‘,3.:}
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[ ca1s3/ | Lopistiea y Gadena de Sominlstes |

BIPLOMADO EN:
1GEISTISA ¥ EADENA DE SUMIRISTRD

Sales &Operation Planning

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

0 Los factores en la determinacidn de la pianificacion de la demanda
incluyen:

= Ventas historicas

+« Promociones

+ Introduccién de nuevos productos
+ Canibalizaciones

+ Ventas perdidas (desabasto)

+ Restricciones operativas

DIPLOMADO EN:
LOSISTIEA ¥ CADENS DE SUMUNSTED

MODULO VI

Sales &Operation Planning

O Los participantes, en una reunién de consenso (ej. Ventas &
Planeacion de Operaciones — S&0OP) proveeran informacion
-que permita comparar los prondsticos con el propdsito de
identificar, discutir y cerrar diferencias que afectan las decisiones
del negocio.

#YNLSID0T NI ALMIITD TV OIDIAYNIS,,

0 La meta final es lograr ¢l compromise de todas las partes
involucradas. El resultado es el Pronéstico Colaborativo.

26
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DIPLOMADQ EN:
10EISTIEA ¥ CABENA OE SUMIHISTAD

SRM Supplier
relationship Managment

La Gestion de relacidon 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 gestion de relacién con
el cliente.

E! propésito es mejorar la comunicacion con los proveedores para compartir
términos comerciales e informaciéon 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.

2Qué es deshebrar?

e
' .

LT
e

DIPLOMADO EN;
LOGISTICA ¥ CADEMA OF SUMIHISTRO

MODULO Vi

Etapas de un SRM

Negociacidon: Formalizar la relacién cliente-proveedor,
determinacion de
clausulas, condiciones de pago y obligacion en particular.

LYILSID0T NI ILNIITD TV OIDIAY3S,,

Caso: Se necesitan tres cotizaciones. [/ Inventarios a
. consignacion

27



MODULO VI

Etapas de un SMR

LOEISTICA ¥ CADENA DE SEMLEISTRO

Disefio
cooperativo

tntegracnon del proveedor desde que se dlsena el producto para

Identlflcacmn de
proveedores

Basqueda de proveedores de acuerdo a costos, capacidad de
produccxcn plazos de entrega y garantias cle calldad Al, f‘na[nzar

Seleccion de
proveedores

Negocnacuon E

Formalizar la relacidn cliente-proveedor, determinacion de

W) clausulas, condiciones de pago y obligacién en particular.

Se necesitan tres cotizaciones / Inventarios a consignacion

Tipico ciclo de orden

LOBISTICA ¥ CARENA OF SUMINISTRO

—— CUENTE  CALLCENTER __DESPACHO __ __

Redba
pedido

PFecbe Asigna orden
prome<s de ¥ tiempo de
entiegs entregs

embarque -
transpoite

28
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[ eas3/ | Lagistiea y Gadena ds Somiistre

DIPLOMADO EK:
106ISTICA ¥ CADENA UE SEMINISTRO

El rol del inventario
O Oportunidad en el servicio a clientes — S—

* Para reducir el tiempo de
respuesta a los clientes

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

DIPLOMADO EN:
LOSISTICA Y CADEMA BE SUMINISTRO

MODULO VI

Caracteristicas de mediciéon exitosa
de servicio al cliente

» Use unidades, articulos de la linea o pedidos.

+ Use parametros de tolerancia ajustados, igual que los
parametros de los clientes.

#IINLSIDOT N ILNIITD 1Y ODIANIS,,

+ Use de bhase la misma fecha que el cliente.

« Tenga una exactitud de las transacciones y del tiempo
para apoyar la medicion,

+ Haga un rastreo de los negocios perdidos debido al
precio, a las entregas, etc.

29



Logistica,y,Cadena de Suministro

6IPLDMADO EM:
Logis31ea ¥ CADEHA BE STMIISTRD

Medicion en la
atencion al cliente

* Unidades enviadas a tiempo / Demanda
total

+ Pedidos enviados a tiempo / Total de
pedidos

» Velumen $ embarcado a tiempo /
r Demandaen $

+ Dias del inventario agotado / Total de
dias

— DIPLOMADG EN:
D= Media de la demanda LORSTICA ¥ CADENA DE SEMLIISTRD

MODULO VI

Distribu cion Normal

Nivel Servicioal Clients
50 %

84.13%.
aren  f
Nk

srwsvenaaraly

LIILSID0T NI LN TV ODIAYIS,,

Fallante

_ﬁ -
Demandm—— 80 80 00 120 140 160
2

Desv. Estandar -3 A1 +1 2 +3
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DIPLOMADO EN:
LusIsTiEA Y CABENA DE SUMUASTRO

] [ASvimiento) it ens oy [FAovimiento)
(Inbound)] Ireabasto) (Outbound)
—
e R P

SIS

‘-, \\; \.

-

. BIPLOMADQ EN;
Procesos en el almacén LeEISTIEA ¥ CADEHA OE SUMIMISTAD

ki -~
A
‘ et [ oy ) |
! Inbound Outbound
} falmacén] .
i

Ao
Acomodo primaria . i ¥
enreserva Acumulacion, clasificacidn,
SHpaGUe, uso
Almacenamiento
N rERTVSE,

recalecclén da

Qﬂ:emﬁm

P ’
Il

MODULO VI

LYIILS|O0T NI ILANIITO 1Y OIDIANIS,,

Recolaccién y armadao da orden

~

~
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E==n Logistica y Cadena ds Suministro

DIPLOMADO EN:

Value Stream Mapping LOEIETICA ¥ CADENA DE SOMIMISTRO
A
— ! W

i N ~ .
«--"- T .“7
" / \ Tiempo de entrega: 30 dias

3
// _ Tiempo que se agrega valor: 1hr, 25 min.

. DiPLOMADO EN:
Value Stream Mapping LOBISTIEA ¥ CADENA GF SUMINISTRD

MODULO VI

LIHINLSIDOT NI IANIITO 1Y ODIANIS,,
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[[ ca1s3/11 | SRS Lopistiee ¥ Gadena do Suministro

DIPLOMADO EN:

10GI3TicA Y CADERA DE SOMEHISTAD
£éQué es un mapa de
flujo de valor?
Un diagrama mapa de INFORMACION
flujo de valor muestra
los flujos de informacion < Hmacin | Meisprimes P Oresss —l

desde el cliente hasta

el proveedor, el cual B
e oo S| | -]

materiales de vuelta al

cliente en respuesta a =
| sus requisitos, utilizando Materiales ;
interacciones entre Personas vy Procesos
personas y procesos. L.,..k,,‘.,,......,>[ Terade >| prre—— >Lm.....,,....,>
M, _——

NN NN

W
1]
=
s
o
> : ©
O -
-] 0
2 e
m
8 DIPLOMADO EN: =
. tOBISTIEA ¥ CADERA DE SEMINISTEN |
= Mapa de flujo de valor i
. R m
pr
F
\\.A&(l/./!— e g
NA
< U-"‘
=
)
p -]
1 3
-\n

A LA

=

=
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DIPLOMADO EN:
\QGISTICA ¥ CADENA DE SUBHMISTRD

VSM se realiza en una sola pagina

Los detalles del diagrama VSM se ajustan de acuerdo al
nivel de su aplicacion, ya sea a través de toda la cadena
de suministro 0 s6lo en una planta.

Por ejemplo, para describirle a alguien un viaje a través de

Europa:
petatte _[K]$ Resumen 7| Dmlpﬂ&“"‘
Un diagrama VSM siempre es un resumen
claro y de una pagina.
1 1 .‘/::‘
. 2R

DIPLOMADG EN:
LOSISHIEA Y CADENA D SUMIHISTRD

MODULO VI

Herramientas del VYSM

U Los iconos se utilizan para
simbolizar a la gente,

productos, g los procesos en
un mapa de la cadena de
valor

Q Otras herramientas incluyen

LIINLSIS0T N2 JLNIITD TY OIDIAHIS,,

+ Un cronémetro para la
sincronizacién

« Un lapiz y un papet para |
| notificar sus
observaciones

w|]Pbmoa
AP0} = @
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DIPLOMADO EN:

Simbolos estandar para el LOSISTIEA Y CADERA OF SUAMISTRD
manejo de materiales

L
; E bla) < ,
) Shifte= A !
0= 3
de Movimi de Proceso ds Caja du datos Inventario N
Inventario de # zan ejamplo de .
provesdores & 1 Servicle datos
clientss
B » ( 0860 @ FIFO g
FAulo slactrénico Fujo de Flachs "pull” (retire  Flecha "push™  Secuancia Isventarie de
i de tnformacién informacién fisico sino 3a “Primero entra-  tienda /
| ) an kanbana) Primaro 1ale" suparmercado
T 7 |-
Documento (sl Tabla de Kanban de peste  Kanban de safial  Kanban de instrucciones
sjamplo munstra nivelacidn de produceidn
distribuclén manuat}

7% SN
hRASEN

e
I?'.

DIPLOMADO EN:
LOGISTICA ¥ CABEHA DE SUMIRETRD

MODULO Vi

Otros simbglps L’:ti!es

©/0 de t hera
70%, fallas

mecinicas,
L) M

LUILSID0T N2 2ANIITD 1Y OIDIAN3S,,

Area de problemas Solucién para mejora

@ Ensam 1 Ensam 2
Departamanto
\)pandot
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DIPLOMAQD EN:
Cajas de datos 10E1STIEA ¥ CALENA DF SUMIRISTRO

T T
PR 1.5 segundo
foEmanis ol thente]

Jiempe rEqueido para
fCicie time {Tiempo celCcio] 1 segundo grodudir lina unsdar ) \

27,600 -
segundos i

Teempo que transcireentr
4 et fin de un prodiiioy ¢}
D

Y dle LT B0 G ue ¢ [ oL es0]
deberls de estapaperando

DIPLOMADD EN:
Forme un equipo LOCISTIEA ¥ SADEHA DE SUMIMISTRO

MODULO VI

Para el mapa detallado se necesitara a un equipo multifuncional

* Los miembros de equipo deben estar
familiarizados con el producto

» Entrene a los miembros del equipo
adentro VSM

LIINLSIDOT NI ALNIITO 1Y OIDIANYIS,,

+ Designe a un campedn
(tipicamente un gerente)

o~ -
Wougdsl

WECHILEC

36



[ eas3/m | Lapistica y Gadena Ue Soministro | |

CIPLOMADO EN:
LOSISTIEA Y CADENA DE SARIMISTRO

Datos a recopilar
en el proceso

+ Tiempo disponible (tiempo programado—
concesiones)

» Tiempos de ciclo de maguina y manual
» Caonfiabilidad de la maguinaria
+ Tiempo de cambio “"Changeover”

« ¢ Proceso compartido o dedicado? (con
otras cadenas de valor) g

+ Tamanio del lote

t /

. i \\ | > -~

Cantidad de operadores /\\ @ & @ N g

+ Cantidades y tiempo de envio (productos b @ “. I

terminados y proveedores) = - / . =

<

gy e 0

> " o
b

O -
- '8
a e
m

8 DIPLOMAGO EN: =
LOGESTIGA ¥ CADENA BE SUMINISTRD -

= m
2

Caso VSM -~

| 2

« El punto de inicio es aprender a dislinguir la ¢creacion de valor del ﬁ

desperdicio. it

+ {11 OBSERVA CON 0JOS CRITICOS Y MENTE ABIERTA !i! g

3

+ Elegir un producto o familia de productes
« Formar un equipo y caminar en conjunto a través del proceso
* Recopilar informacién

* Dibujar el mapa de lo que se enconird
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DIPLOMADD EN:
Caso VSM LOEISTIEA ¥ CADEHA OF SUMINISTED

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

Control de
| Producelén |
Proveedor Cliente

— = 1

* Use el mismo icono para representar al cliente y al proveedor
» Dibuje un icono del cliente en la parte supenor derecha de fa hoja

* Dibuje un icono del proveedor en |a parte superior izquierda de ia hoja

-
)
« Dibuje el icono de control de produccién entre los iconos de cliente y g‘)
roveedor
P =
<
-
JECICARS ..”,?,:,;- Q
S I ; _;':'}: o
>
O -
-l 8}
= e
(] 1]
O DIPLOMADO EN: =
Caso VSM LOSISTIER ¥ CADEIA O SUNLIISTRD -]
= ' i
m
2) Identificar los requerimientos del cliente §
Contrel de o
P . &
d -
roveador m
-a.r.z:mrcz'.:i n
_ *3 .mda‘;;:ii >
o] 3
21 prrbegze;
-~
/=
O Definir cantidades tipicas de * 10,080 cajas per mes : 20 dias =
requenimiento: 504 (Combinado de los dos SKU's)
« Diario y mensual
* Namero de contenedores + 86,720 de «ME»= 336 cajas por dia
requeridos al dia » 3,360 de «T» = 168 cajas por dia
O Definir frecuencia de envio « 504 cajas por dia entre 24 cajas por
U T transporte da un total de 21
Q Horario de recepcion transportes
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Logistica y Gadena de Suministro J

| cA-153/11

OIFLOMADRD EN:
Caso VSM LBEISTICA ¥ CADENA BE STMUNSTRD

3} Anexar los datos de envio (embargue y recepcion}

i
. ; . W T Y i,
« Dibuja un camidn debajo del icone « Dibuje el icono de transporte (camibn; avin, etc.) >
del proveedor y dentro del camidn debajo del icono de! cliente a incluya la frecusncia L7,
la frecuencia de entrega. de entrega m
+ Dibuja una flecha del proveedor « Dibuja una flecha del embargue al clienta {la po « |
por detrds del camién hacia el flecha va atrds del transporte) <
comienzo de la representacién del a
4,  Proceso

- L “:}\ "/\ }'\“\‘ : 6
O -
- | A
= L
-
Q m
O DIPLOMADO EM: 2
Caso VSM 1GEISTIEA Y CADETA OE SUMINISTRD -
= - m
2

4) Represente con una «casilla de proceso» cada segmento de flujo
de material s
+ Dibuje las operaciones en la parte * Agregue una linea de tiempo Y
inferior de la hoja. debajo de cada proceso . -
+ Cada caja debe tener un icono y un * Determine el nimero de cajas —
nombre para asegurar que cuenta con s
+ Dibuje una casilla de datos debajo de espacio para colocar todos los b
cada icono de proceso procesos Y para anotar L

informacion entre los mismos

T T B T TN

1
0 S
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MODULO Vi

Caso VSM

leLOMADO EN:
LCEI3TIEA Y CATENA OF SUMIEISTED

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

[Cws o1 £ 2]

HTITTTTD

Caso VSM

DIPLOMADO EN:
LeelsTICa ¥ CADENS BE SUMINISTRD

5) Ingresa los atributos en las cajas de los procesos, mostrando el

valor agregado (Tiempo de ciclo).

Incluya los datos. Noamero de
personas fTiempo de ciclo/Tiempo de
cambio ({preparacion) / Tiempo de
\rabajo  disponible /Tiempo de
funcionamiento del equipo.

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 mencs el
tiempo de cambio entre el tiempo
disporible nos da el uptime.

#IINLSID0T N3 ALNIITD TV ODIAYIS,,



Logistica y Cadena de Suministro J

DIPLOMADO EN:

1EEISTEA ¥ CADENA CE SEMINISTRA

&

Caso VSM

MODULO VI

DIPLOMADO EN:

LOsiSTIEA Y CABENA DE SUMINISTRED

6) Muestre el flujo de informacion tanto electronico como manual

Dibuje las flechas de comunicacion
desde el icono del cliente al icono de
control de produccion,
representando  las  Ordenes ¥y
prondsticos del clients,
separandolos de acuerdo con su
frecuencia.

Dibuje la flechas de comunicacién
desde el icono de control de
produccién al icono del proveedor,

representando las Ordenes vy

pronbsticos de control de
produccion, separandolos de
acuerdo a su frecuencia.
Dibuje una casilla representando al
supervisor de produccidin en el
medio del mapa.

G

N
b

-:‘1‘

Dibuje una flecha de comunicacién
entre el icono de control de
produccion y casilla de supervision de
produccion y ponga la etiqueta de Ia
frecuencia con la cual las 6rdenes son
enviadas al supervisor.

Dibuje una flecha de comunicacién
entre la casilla de supervisor de
produccion y 1as casillas de proceso y
ponga la etiqueta de |la frecuencia con
la cual las ordenes son enviadas a
cada operacion individual.

«YINLSID0T NI ALNIITO TV OIDIANIS,,




Logistica y Cadena de sllmlnlstry

DIPLOMADO EN;
LOSISTILA ¥ CADENA OE SEMINISTRD

Al acenale

DIPLOMADO EN:
Caso VSM LOEISTIEA ¥ CADENA OF SUMINISTRD

MODULO VI

7} Dibuje los iconos del inventario en lugares donde se almacenen
inventarios entre procesos

+ Escriba las cantidades WIP debajo de cada icona .

» Calcule los dias de inventario existentes.

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

LIINLSID0T NI ALNIITO TV ODIANAS,,
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MODULO VI

DIPLOMADOQ EN:

Caso VSM LeSISTICA ¥ CADENA DE SHMAIRISTAD

DIPLOMADO EN:

Caso VSM LOBISTIEA ¥ CADENA DE SUMINISTRD

b mu‘i

8) Dibuje los ubicaciones de Push Puli y FIFO

%‘”D

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

= Oftros escenarios pueden ser una combinacion entre
Pully FIFO

Con esto logramos tener el estado presente

43
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Logistica y Cadena de Snmlnlstry

MODULO VI

Caso VSM

24D0T

w5 (i

HIPI.OMADO EN:
LGIS I8 Y CADEMA OF SOAIISTRO

Tipo de perdidas

(ﬁ;ﬁ@ﬁm.
trabajolde]

m:o“iﬁﬁmn

L " ucL

"DIPLOMADO EN:
LAGISTIEA ¥ CADENA BE SUMTHIATRD

fVariabilidad™ ¥ Inflexibilidad™

1

Costo
adicional

LYINLSID0T NI JANIITD TV ODIANIS,,

Precio que Costo para
pagard el el cliente
chente

. 6"sigma” {5.d )

Do,
-"\\\:.voz del proceso” ™=~
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PRI

DIPLOMADO EN:
LOGISTIEA Y CADERA OF SUMIHISTRD

Preguntas a contestar

+ ¢ Qué tanto varia la demanda?

» ¢Donde se debe usar el inventario para amortiguar la

variabilidad de la demanda?

+ ¢Dande se debe reducir el inventario para aumentar el flujo?

+ ¢ En cuél estacidn de trabajo se identifico la que marca el ritmo
| de la operacién en el proceso (la operacién de “marcapasos”)?
= ;Qué procesos de mejora seran necesarios?

« ;Dénde se puede reducir el Lead Time?

« ¢ Qué macro mejoras de proceso se necesitan?

DIPLOMADO EN:
Caso VSM LOEISTICA Y CADENA DE SUMIHISTRD

MODULO VI

#YILS)IOD0T N3 ALNIITD TV ODDIANHES,,
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. i)lPi.OMADO EN:
Caso VSM - Analisis LOSISTIEA ¥ CADERA DE SBMINISTRD

W

DIPLOMADQ EN:
Caso VSM - Estado futuro LeaISTICA ¥ CADERA DE SHMLHISTRD

MODULO V!

46
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DIPLOMADO EA:
Mapeo de procesos LOAISTIED ¥ GADENA DE SIRINISTRO

3
3
§IEf
Hil:le
INERR;
[0

0
ﬁ
M

i

4
I

il
¥

} ""_"q/ B ) .::J
T == o
- L= = =
> ~
0O -
-l
=
a
O DIPLOMADO EN:
E LGEISTICA ¥ EABERA BE SOLIIMISTRD
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.

LUILSID0T N3 JANIITO TY OIDIAYNIS,,

P
R
0 PIPPC(SIPOC) N
V
. E \\A“ 477'
3 G e <t
o A~ N T
: /\ :
E
Agregando valor
\? /
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Lopistica v Cadona de mmam

MODULO VI

[;IPLOMADO EN:
LURISTIEA Y CABERR E SUMDISIRD

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 proposito es tener una vision general, identificar las fronteras (inicioffinal)
y crear un entendimiento comin acerca del proceso

- — e o ¢ SUERIN
ROVEE VR PROCESO WY, G RN TLFEY
Z2EP >R IR, Y e
., A TENT)

Mapa de proceso Nivel 1

DIPLOMADO EN:
LOSISTIEA ¥ CADENA DE SOMIAISTRO
SIPOC
e N T, I o ot M[ —
Proveedores Entradas Proceso ? Salidas Clientes ltjejlos .di;ntes ;
1 §

. I L
=

[Externos] I‘-1auEr|aria g@;p 5|
e m_’!:"lltv“m%‘-i’k‘ﬁé’\i

Ui ez e
. o’ I
040 | e |
: SE &:Eas detfpreczsa) | B T,

AManoldea)
dm 1
(o

SR g b .
L j N \ AN I J
A e Y L ™ ,/' ™ TN
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DIPLOMADD EN:
LBSISTICA Y CADETA DE SUMRIISTRY

SIPOC
/ﬁxm Duencidel proceso:lefalde) [Fecha¥l7/de fabrero'dell2008
p
§J EROVEEQOR EiRAD I I roce sooN G ALI0AS) GLIENTES)
1 | Empresa fletera Vehiculos Recepcibnde | Producto Agencias
productos terminado
4 | Manufactura/ plantas | Palletsde Almacenar
producto producto
Despachar
productos
Vehiculos Transporte
Palletsde Entrega
producto
Agencias Reclamaciones | Servicio al
cliente
- *
SR
—-— v LS
> "
o DIPLOMADQO EN:
= Mapeo de procesos Logistica ¥ CADEMA OE SUMINISTRD

Q Mapeo de Procesos/ Diagrama de Flujo
» Herramientas que hacen el proceso visible. Muestran:
o La secuencia de los pasos
o La relacién entre pasos
o Elinicio y final de un paso

LIANLSID0T NI ILNIIN2 1Y OIAUIS,,

Q Proceso
» Una serie repetitiva y sistematica de accicnes u operaciones donde
una entrada es utlizada para lograr un resultado, que es un
producto, un servicio o el logro de un objetivo definido

49



CA-153/1

MODULO VI

s 2T PPN

Logistica y Cadana de SnmlnlstrnJ

DIPLOMADO EN:

Mapeo de procesos LOEISTICA Y CADENIA DE SUMINISTRD
[l =3 ™ Mapa de
Pty P o
de Valor

Un Mapa de la Cadena de Valor (V5M)
es utilizado cuando hay una necesidad
de desarrollar un anélisis descriptivo
completo de flujos de proceso y una
descripcién detallada de valor.

Tipicamente mapeado para destacar
brechas y/c oportunidades.

Provvedor =i Enfrodas

L Procesos

SIPOC
(PIPPC)

Lg;r:,@“ —— |

Mapeo de procesos

DIPLOMADOQ EN:
10EISTIEA ¥ EADENA BE SHMINISTRD

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

Tiplcamente utllizado para ver el
alcance del proyecto y desplegar el
proceso de un nivel al sigulente.

o = P Mapade |
EAE a ':A: = 28 Cadena ‘
de Valor
SIPOC
IR 1
Mapec de
m——

50
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DIPLOMADO EN:
Mapeo de procesos LOEISTIEA Y CADEHA DE SUMINISTRD

:{, 1 i— P Mapa de
: Py — A
. E EA A = E Cadena &
1 - El mapeode proceso detallado o de Valor
Y diagrama de flujo es utllizado
cuando hay una necesidad de /
describlr los pasos del proceso
con todo detalle e Identificar
oportunidades para la mejora. SIPOC
» Tipicamente utilizado como un Provedos - Enrodes}-ou Procesos Satidas Cliente
instrumento para la comprenslén U (PIPPC)
del proceso y su simplificacion, \
’ / \
It H—
'-. Mapeo de
e el e
1":"‘ ;T
L ) \‘\ *
> *
-
O DIPLOMADD EN:
= Mapeo de procesos KOBISTIEA ¥ CADEMA DE SUMIHISTRD

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

Paso1l |—»| Pasoz [—=| Paso3 f—=i Pasos —-@

LANLSID0T NI LN TV ODIAYIS,,

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

i = El nivel de detalle varia dependiendo de la necesidad y fa
circunstancia.

« Lainformacién adicional puede ser escrita bajo cada paso.

« Esimportante identificar los cuelios de botella asi como errores e
ineficacias que ocasionan problemas en el proceso.

P
“\
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MODULO VI

““

Logistica,y,Cadana ﬂSn_mInlstrnJ

-{;EPLOMADO EN:
Mapeo de procesos LESISTIEA ¥ CADENA BE SOMINISTED

e e . . . - - by L - Sttt by e =

K/ . ) Pianeaclon \ : \\
Fg'gr(‘:gsa? 21:::::::3 de la \ Manufactura TogisticalamVen ta e

demanda .~

! apa de Proceso
de Alto Nivel

DIPLOMADO EN:
1QISTIEA ¥ CADENA DF $EMINISTRG

Simbolos de diagrama

Una elipse muestra el comienzoy el fin del proceso.

Un rectdnguleo representa una actividad — contiene un principlo de
declaracidn gue inicia con un verbo.

Una flecha indica la direcdién prindpal de! flujo de una actividad a
otra de manera secuendal. Una sola direcdddn es permitlda por
actividad.

Un dlamante significa una deciston. Generalmente, dos direcdones
surgen de una decision—significan respuestas "S™ y "No™ a una
pregunta indicada dentre del diamante,

——
( ) Un clreulo con una letrao nimero simboliza la continuaciGn del

diagrama de flujo

El clreulo de con la letra ¥ o X representa la ubkacién de un
resultado (Y) o el valor (X) indicador.

Un peguefio drculo con una flecha representa la entrada de una
fuente exterior como proveedor.

52
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[ CA-153/11 J = Logistica y Cadena de Soministro J

- - DIPLOMADO EN:
Diagramas de flujo LOGISTICA Y CADERA OF SUKIHISTRO

- _ . L - .~ - - R T N R R i TS R T

ﬂiagramn de Flujo de Actividades Diagrama de Flujo Funcional

" Costomer Order Taker | Kitcten Stat (Cook) Delivery Stalt
f

‘

| == :

o —

I s

- - CIPLOMADO EN:
Diagrama de flujos de IOGISTICA Y CADENA DE SIMINISTRD

aqtiyidades

MODULO Vi

= . "

Proceso de Salida de Hotel ~—

DIrercion (Lﬁ'del S]]

LIIINLSID0T N JLANIITO TV OIDIAYNIS,,

Nivelda'detalle Conslstente

Soevensy
[~ 1 kg 77

d o615 ' Puntos clargsde inicio ydin
- a7 : ;
b

nombre debauto

\
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D'IPI.OHADO EN:
LOGISTIZA ¥ GADERA OE SUIAISTED

Diagrama de flujo funcional

A e i

.

Proceso de Entrega de pizza

Clients Temador de orden ' Staff de cocina (cocina) Staff de entrega
— mbre depizzlh T o |2 i ikt s P LR [Personasin) .
gt |
: fms |
-§ i ! [h5ciafabajo] X Tators pirta J
a Pasosliistadoctens) i * ‘
, =§ E I ammdd | A
[pessondlolgrupa T
c G Ao sorrees
g E encargado A‘.]:“:‘:r
P ! ;’D Hornea piza
2l 2 —
i 1 i (ndicadorde) dicado ST
I. S P o = _
. lidentifican) o Dirpocio
H 5500 —
|,ﬁ - Q8 dmero
. <Hbe zii>
L "
1 R
.
-
- - DIPLOMADC EN:
‘% Diagramas de flujo LOGISTIEA ¥ ADENA OF SUMINSTRD

. 4 wios - e

LYINLSIDOT N2 ILNTITD Y OIDIAYNZS,,

/ Ejemplo Proceso de Facturacidn .

O Los mapas ayudan veatss Factarackén — Chente o | |’
a identificar donde  »
reunir los datos. ; [ P
[
I Los circulos @ 4 s svme. Rackte i sebeca X
r ‘ Sdias
muestran donde un E "
. k
equipo de proyecto m (1 )| Jumcrambny
puede reunir los datos § soiae
en el proceso para T, —
identificar problemas
de proceso, st s @ Pronyicresl
oportunidades y
factores causales
E1®
ol
N H
o FEROTS 8 ColiiRE




MODULO Vi

DIFLOMADQ EN:
LesiSTIEA ¥ SADENA UE STRINISTRO

Mapa de procesos

U Pasos de accion para Liuvia de Ideas
+ Anote estas en un post-it o rotafolio
= Asegurese de incluir los pasos que

ocurren cuando las cosas van mal

4 Arregle los pasos en secuencia
+ Sea consistente en la direccidn del
flujo. E! tiempo siempre debe fluir
de arriba a abajo, o de izquierda a
derecha
« Use los simbolos del diagrama de
flujo apropiados

O Verificar pasos perdidos o puntos
de decisién.

- - - DIPLOMADO EN:
Bibliografia LEEISTIEA ¥ CADENA DE SUMINISTRO

« Ballou, R.H. Logistica y Administracion de la Cadena de Suministro.

+ Simchi-Levi, D. et al {2008). Designing and Managing the Supply
Chain (3/e); McGraw-Hill,

+ Simchi-Levi, D. {2010). Operations Rules; The M.L.T. Press.

= Chopra, S. y P. Meindt (2007). Supply Chain Management (3/e);

Pearson.
» Gattorna, J. {2010). Dynamic Supply Chains (2/e); Prentice-Hall.

» Fawecet, S. et al (2007). Supply Chain Management; Pearson.

» Bolstorff, P. {2010). Supply Chain Excellence; Amacom.
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