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Mdodulo VI

Servicio al cliente en
Logistica
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MODULO Vi

4 ™
Objetivo:
Formar especialistas en manejo de
logistica para garantizar un buen nivel de
servicio a los clientes.
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MODULO VI

DIPLOMADO EN:
LCEISTIEA ¥ CADEHA DE SUMINIZTRO
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Contenido Tematico:

2. Costos logisticos

KPI de logistica.

1. Sistema logistico, Prestaciones Logisticas, Logistica de
Distribucion Fisica, Procesamiento de drdenes y servicio al
cliente, Sistemas logisticos orientados al servicio al cliente.

asociados al servicio al cliente,

Administracion de los niveles de servicio al cliente.

Impacto y Tendencias en la Distribucion Fisica.

\Autotransporte, Tercerizacion de las operaciones logisticas
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Mapa conceptual del curso
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Conceptualizacion del servicio logistico
como habilitador para el cumplimiento

~

Sesion 1:

de la estrategia empresarial. ]
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MODULO VI

éComo se integra una cadena de
suministro?

DIPLOMADO EN:
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DIPLOMADO EN;
LCE{STIER ¥ CADERN DE SURMMISTRD

Procesos basicos en la cadena de
suministro

L Suppt
Desarrollo Demand Pp v Cumplimiento
- . planning and X
productos . . planning : de érdenes
SOurcing
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DIFLOMADD EN:
éCémo se compite por el consumidor?  VWISUCAY CAOEHA BE SUMIISTRG

MODULO VI

Retailers
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MODULO Vi

Alineando Ia cadena de suministro a
estrategia del negocio

DIPLOMADO EN:
LGB TIEA Y CABERA OF SORMDISTRD

la

Estrategia
def negocio
Estrategiade Estrategiade
ventasy oferta de
mercadotecnia praductos
Estrategiade Estrategia de
serviclo Abastecimiento
al cliente comprar/fabricar}

Configuracién de
red de distribuclén

Procesosy Plan de despliegue
organizacidn de inventanios

Tecnologia de
informacién

Transporte

- y distribuclén
Al L, Elementos de CS
4 el N

b

DIPLOMADO EN:
‘-Qué determina el éxito? LOGISTICA Y CADEMA DE SUMIKISTRD
Calidad

Costo

Satisfaccion del
consumidor

Innovacion

Entrega

Flexibilidad
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El desarrollo de una propuesta de valor

Desarrolio de
marca Desarrollo del
res canal y del [Glientes)
(Gadenalde) consumidor
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cadenas de suministro

E))

srigen Tl cliente
T Estratégico
Extructural
EINEINE)
—— rEstrategia de Negocio: N
Funclonal Alimeamiento operacién-estrategia
o Nivel de integracién operativa en la cadena
[%J [ m] [ = ] [ - ] \_Grado de comunicacidn de la estrategia y,
1 - Soparse r
i Servicio a Clientes:
Orientacion e involucramiento con clientes
Politicas, procedimientos y esquemas de atencion
\_Medicién de satisfaccién del cliente
( Planficacin: A
Cumplimiento agregado de entregas
Andlisis de politicas de planeacidn
OV '-53-‘ \_Grado de integracidn en la planeacién de la cadena )
L RN
v RO

s - - = PIPLOMADNOD EN:
Metodologia para el diagndstico en LGERSTICA ¥ ADENA OF STMIMSTED

cadenas de suministro

MODULO VI
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—— Andlisis del compeortamiento de demanda por
categorias
%Fj [ _ ] [ _‘J Analisis del comportamiento de inventario
[ %] [ = == \ Evolucién histérica de distribuidores J
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Gestién de Canales:
Andlisis de rentabilidad por canal
Comportamiento de mezcla de productos
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Metodologia para el diagnéstico en

cadenas de suministro

DIPLOMADO EN:
LGEISTIEA ¥ CAGENA DE SGIRMNINTRD

red]

Estructural
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t Soporte

Costo de operacidn:
Revisién al modelo de costo total de distribucidn
{Total landed cost)

cadenas de suministro

MODULO Vi

Metodologia para el diagndstico en

DIPLOMADD EN:
LOCISTICA ¥ CADENA DE SUMINISTRD

@m@
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Funcional

(" Interfaces ventas-produccidn-logistica: ™
Evaluar grado de integracion de sistemas de
infarmacidgn
Estimar impacto de visibilidad actual en eficiencia

\_operativa

( 3
Procesos de planificacién de demanda:
Revisién del modelo de planeacién de demanda
Estimar eficiencia del modelo

A vy
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Metodologia para el diagnéstico en LOETIER ¥ EADEHA OF SUMIEISTRD

cadenas de suministro
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] e b s Lonfiguracion de planta;
(m ] [ = l{"‘%@ ] Andlisis de eficiencia en flujo de producto
Funclonal Evaluacién de tiempos de ciclo para procesamiento
- . de érdenes
o=y %] (m] | o ! Estimacién de eficiencia del layout
| =

(" Adwinistracién del transporte: 3

Efecto del modelo de asignacién del despacho en los
tiempos de entrega
\_Tiempos de ciclo de embarque y.

- . - - DIFLOMADO EN:
Metodologia para el diagnéstico en LEGISTIEA ¥ CADENA B SUMINISTRD

cadenas de suministro

MODULO VI
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. Determinacion de niveles de inventaric dptimos
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&= Andlisis de eficiencia en flujo de producto

| Evaluacién de tiempos de ¢iclo para procesamiento !

de ordenes *
Planificacién de stocks

\_Eficiencia en cambios de formato J

(" Gestitn de proceso: ™

Estimar capacidad real de proceso y disponibilidad
para promesa {ATP)
Diagnéstico de buenas practicas en procesamiento

Sy /';', de ordenes
)" . ,, b \ Andhsis de eficiencias y cargas de planta J
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[%J,{ﬁ] [WJ [ = ] Integracién de sistemas:
. Soporte Factibilidad de enlace en tiempo real ventas- .

produccién-logistica
\

Requerimientos adicionales:
Definir mddulos transaccionales y de soporte a
decisiones requeridos
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cadenas de suministro

MODULO VI

el dasernperio

Estratigics K g
l "" Sopone
l @D ) .
Estructural .,;'J "-/. Vs - w
% S A w3 Identificar KPI’s alimeados 2 la estrategia para los
+ procesos relevantes a logistica
Funconsl _o* \_Comparativo con sistema actual de indicadores )
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Soporte

Evaluar ia oportunidad con que son revisados
indicadores de desempeiio y se ajustan procesos
\_basados en la revisidn y,
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Tabl IH
Disefio de tableros de control para la soporte a
decisiones
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ol oy = £ Soporte
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Lo (" Estructura
[ m] [% ] [ Y .’] rd Evatuar alineamiento de la estructura organizacional
@R @ - a los procesos de negocio requeridos para el
Funcional S U:umplimiento de metas organizacionales

1%“"«%"“@' [ Competencias '
Detectar necesidades de desarrollo de '
Soporss

competencias en el personal encargado de los

~\

.

\_procesos logisticos )

4 '
Entorno:
Evaluar impactos de cambios al proceso en
transportistas de al comunidad
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cadenas de suministro
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MODULO Vi

las metas organizacionales
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Soporta Evaluar fluidez transversal de los procesos
Identificar puntos de conflicto

L

(" Comunicacion:
Analizar grado de conocimiente y comprensién de
los procesos transversales a funciones
\_Organizacionales para asegurar su integridad y,
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MODULO VI

PIPLOMADO EN:
éDonde se ubica el servicio al cliente LESISTIEN ¥ CADENA DF SHMINIZTRO

dentro de la mezcla de mercadotecnia?

~ Producto [ Precio

Distribucion
fisica del
producto

,r;:u‘:. I ’,\,:\
: o
BIPLOMADRG EN:
Elementos del proceso de servicio a IBEISHICA Y CADIRA DE SUMINISTRO
clientes

Elementos pre- N Elementaos Elementos post-
transaccionales transaccionales transaccionales

Trazabilidad de
iDlic2d2
' Estructura rr—
Flexibilidad de

P

Administracion de
inventarios y
hackorders

Elementos de ciclo
L deoren/Tiemp _
Confiabilidad del
sistema de proceso

Ajuste a 6rdenes

Instalacion,
reparaciones, garantia, [§
refaccicnes

Procesamiento de
quejas y reclamos

¥

Servicios técnicos

12

«YINLSIDO0T NI ALNIITD TV ODDIAYES,,



CA-116/11

Logistica y Gadena de Snministﬂy

MODULO VI

éQué consecuencias tiene un mal
servicio a clientes?

4 ’:4-;
LA
-

Sustitucion

del producto

16%

Otros

DIPLOMAQO EN:
LGEISTIGA ¥ GADERA DE SORAINISTRD

Reduccién de
ordenes de
compra
29%

Quejas
27%

Tipico ciclo de orden

Cliente

Detecta

necesidad

Recibe

promesa de
entrega

Recibe

DIPLOMADO EN:
LOGISTICA ¥ CADEHA DE SNMINISTRD

Call center Despacho Envase Embarque
Recibe
pedido
Asigna orden Recibe Recibe
y tiempo pedido pedido
entrega despacho embargue
Revisa
disponibilidad
transparte
Asigna Carga .
embarque- transporte !
transporte i
|

embarque
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OIPLOMADO ENg
Principales dimensiones del servicio al  SHSTIEA Y CABEHA DE STRIISTAD

cliente

DIPLOMADD EN:
Bibﬁ'ogra fia LOEISTICN ¥ CABENA O SUMINISTRO

MODULO VI

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

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

* Simchi-Levi, D.; Operations Rules; The M.LT. Press, 2010.

« Chopra, 5. y PMeindl; Supply Chain Management {3/e); Pearscn,
2007.

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

* Fawcet, S. et al; Supply Chain Management; Pearson, 2007.

* Bolstorff, P.; Supply Chain Excelence; Amacom, 2010.
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DIPLOMADO EN:
LOGiSTIGR ¥ CADENN CE BUMINISTED

Sistemas de inventarios

INVENTARIO: Es una acumulacion de bienes fisicos,
almacenados y controlados por una empresa durante un
periodo de tiempo dado, para satisfacer alguna demanda futura.

SISTEMA DE INVENTARIOS: es un grupo de politicas y
sistemas de control que permiten monitorear los niveles de
inventario y determinar los niveles a los que debe mantenerse,
cuando debe de ordenarse y qué cantidad ordenar.

DIPLOMADO EN:
LUGISTIEA ¥ CADENA DE STMINISTRD

MODULO VI

El rol del inventario

* Economias de escala.

— Para reducir el costo de ordenar o preparar la
orden de produccion

LYINLSID0T NI 3ANAND TV OIDIAYIS,,

* Suavizamiento de la operacion. l

— Para minimizar efectos de ciclicidad de la
demanda u oferta

15
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DIPLOMADO EN:
LCEIZTIEA ¥ CADERA GF SERMIZIBTRD

El rol del inventario

» Oportunidad en el servicio a clientes.

— Para reducir el tiempo de respuesta a los
clientes

e Evasion de la incertidumbre.

— Como un seguro contra las diversas variaciones
presentes

DIPLOMADQ EN:
LORISTICA Y CABERA GE SURMAISTND

Rol del inventario en la evasion de
variaciones comunes

MODULO VI

* Inventario de seguridad.
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* Variaciéon entre la produccién y la demanda.

» Falla del proveedor.
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MODULO VI

DIPLOMADO EN:
LCEISTIEA ¥ CADENA DE SULIISTRD

Rol del inventario en la evasién de
variaciones poco comunes

* Anticipacién
— Ciclica y por demanda estacional
— Huelgas
— Paros
* Compensacion
— Aumento de precios
— Déficits

DIPLOMADO EN:
LREISTICA ¥ CADERA DE SEMINISTRO

Caracteristicas de mediciones exitosas
de servicio al cliente

* Use unidades, articulos de la linea o pedidos.

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

* Use la base de la misma fecha que el cliente.

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

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

17
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DIPLOMADO EN:
LEEISTIGR ¥ CABENA O BOMLISTRD \

Atencién a clientes:
Compra para inventario

* Surtido de demanda frente a la “poblacién” de
inventario.

* Porcentaje de ordenes 0 articulos
completamente surtidos.

* Tiempo de entrega si el articulo estd disponible.

gt
‘\_.f

DIPLOMADD FN:
LOGISTIEA ¥ EADEHA DF SUMIHISTED

Atencion a clientes:
Demanda programada

MODULO VI

» Use fechas de entrega comprometidas.
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* Llegue a un acuerdo con el cliente en materia
de fechas.
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DIPLOMADO EN:
LCEISTitA ¥ SATENS CE SURMMRISTAD

Medicion del rendimiento de atencién a
clientes:

Unidades enviadas a tiempo / Demanda total

Pedidos enviados a tiempo / Total de pedidos

Volumen $ embarcado a tiempo / Demanda en $

Dias del inventario agotado / Total de dias

W g

DIPLOMADG EN:
LOGISTICA ¥ CADEMA DE SUMIRISTRD

MODULOC VI

Ejemplo

* Durante un periodo de un afig, una empresa de computadoras
suministré 152,700 laptops. De las 1,227 érdenes de compra

recibidas, 46 no pudieron ser suministradas del inventario, lo

«YIILSID0T NI ILNIITD TV OIDIANTS,,

cual represento un total de 5,560 laptops no suministradas del
stock. De los 52 periodos semanales, la compafiia estuvo fuera
de stock 9 veces. {Qué nivel de eficiencia en el servicio a

clientes tuvo la compania durante ese ano?

K
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DIPLOMADO EN:
LUGISTICA ¥ CADERA DE SOMINIZTRD

NIVEL DE SERVICIO EN
INVENTARIOS

0 g

DIPLOMADO EN:
LOSISTICA ¥ CADENA RE SOMINISTAD

Nivel de servicio en inventarios

* Cuando la demanda de un articulo se forma de un gran
nimero de demandas pequefias de clientes individuales,
entonces se puede asumir que la demanda es continua y
con comportamiento normal.

20
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DIPLOMADO EN:

5 = media de Ia demanda ICRISTICH Y CADERA OE SLCMMISTRD

Distribucion Normal

Nivel Servicio a Cliente

Promedio
50 %
.................. é E.i-é.(;/‘""""" = v
..................... P S SRR A SR i
.................. I2% e X s
................. 9987 % o fei e X een
Excedente Fa[tante
50% 6826% |\  50%
95.44 %
) 99.74 % -
I *
Demanda 49 60 80 100 120 140 160
ﬁ::gaDESV- Estandas3 -2 -1 +1  +2 +3

DIPLOMADO EN:
LOEISTICA ¥ GADENR DF STMINISTRO

MODULO VI

* Lo anterior significa que se mantendria un nivel de
servicio del 50%, lo que no es adecuado, por lo que, para
aumentar este nivel de servicio es necesario mantener un
inventario de seguridad.
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DIPLOMADO EN:
1GEISTIED ¥ CADERA DF BGRMRIRIND

Calculo del inventario de seguridad

* Si la demanda se supone normal con media D y
desviacion estdndar o, entonces la demanda
media durante el tiempo de entrega es {D)(L) y la
varianza durante L es (c?)(L) ,por lo que la

desviacion estandar es
ovL

DIPLOMADO EN:
LOSISTIEA ¥ EADERA E SUMINIRTRD

MODULO VI

* Un nivel de servicio se refiere a la probabilidad de
que la demanda en el tiempo de entrega sea
menor que el nivel de reorden. Asi, se pueden usar,
las tablas de la distribucion estandar para calcular:

#YIN1SID0T N3 FLNIITD TV ODIAYHIS,,

1.5 = ZO'\/Z

» donde Z = no. de desviaciones estandar con
respecto a la media , correspondiente a la
probabilidad especifica del nivel de servicio.

&
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DIPLOMADO EN:
LCEISTIEN Y CADENA OF SORINISTRD

Ejemplo

* Un detallista quiere mantener un 95% de nivel de servicio
para todos sus articulos. El inventario es reabastecido un
tiempo de entrega de 4 semanas. {Que nivel de reorden
se debe tener para un articulo cuya demanda se
comporta normalmente con una media de 100 unidades a
la semana y desviacion estandar de 10 unidades?iCual es
el nivel de reorden si el nivel de servicio aumenta al 98%?

DIPLOMADQ EN:
LCEISTICA ¥ CADENA OF SOMIHISTRO

MODULO VI

Ejemplo

* la demanda para un articulo se distribuye normalmente
con media de 1000 unidades a la semana y desviacion
estandar de 200 unidades. El costo unitario es de $10, el
costo de mantener el inventario es 30% de costo del
articulo y el tiempo de entrega es de 3 semanas. Describe
una politica de ordenar que contemple el 95% del nivel de
servicio. {Cual es el costo del inventario de seguridad en
este caso?
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DiPLOMABG EN:
ANEIZTICA ¥ CODESIA LF SERNNISTRO

éPor qué almacenar?

* Movimiento
— Inbound/outbound
— Picking/Packing

* Almacenamiento
— Permanente o temporal
— Buffer operaciones
— Transformacion

* Transferencia de informacion

MODULO VI

DIPLCRADO EN:
LOGISTICA ¥ CADERA OF BELUMISTRO

Razones para Almacenamiento

*Reducir los costos de transportacion y de almacenamiento
— Consolidacidn de Inventarios
— Mayores Corridas de Produccion

*Coordinacidn de Oferta y demanda
— Estacionalidad de la Oferta y la Demanda
— Suavizamiento de la Produccién
— Incertidumbre de la Demanda

24
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MODULO VI

DIPLOMADO EN:
LOBISTIEA ¥ CADEAN DE SULZNIISTRD

Razones para Almacenamiento

*Coordinacion de Oferta y demanda
— Variabilidad de precio, cortes presupuesto

*Necesidades de Produccion - De hecho es una parte |
del proceso de produccion

*Consideraciones Mercadolégicas - Reduccion de
tiempos de entrega

DIPLOMADO EN:
LCGESTICA ¥ €ADEFA BE SOATIRISTAD

Funciones basicas de un almacén

Movimiento Almacenaie. reabasto .| Movimiento
(inbound) 1€, {outbound)
T - T ——.-,......,,__‘_‘_‘_\

[ \._%_________,/]

E— Transferencia de e

w
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MODULO VI

~ oo 2o Logistica Y Cadena de Suministro

DIPLOMADO EN:
LUGISTICA Y CABENA DE SUAMISTRD

Procesos tipicos del almacén

N L o o

Empaque

Abastecimiento a piso (produccion)
Embarque

Documentacién

Recepcidn (descarga, inspeccion, etc.)
Acomodo

Recoleccion

Reabastecimiento

Ensamble de orden

Procesos en el almacén

tarimas completas

DIPLOMADOC EN:
LOGISTICA Y CADEAA DE SUMIHISTRY

Inbound Operacionesy Outbound
[defAlmacen .

Recibo

LYILLISID0T N2 IANIAITD 1Y OIDIAYES,,

Acumulacidn, clasificacion, !
empacue, uso

Almacenamiento
en reserva,
recoleccién

Recoleccidn y armado de orden

26
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. TABLY 4 QUINTILE PERFORMANCE CLASSIFICATIONS FOR METRICS
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Fuente: WERC DC Metrics Report 2011
http./iwww.scdigest. com/ONTARGET/11-05-25-1.php?cid=4566

DIPLOMADO EN:
LOBESTIEA ¥ CADENA OF SUMINISTRD

MODULO VI

éQué es DRP?

* Administraciéon del flujo de materiales entre empresas,
almacenes y centros de distribucion.

* DRP administra los flujos de materiales para distribucion tal
como MRP lo hace para produccion.

«ILSID0T NI LMD TV OIDIAYIS,,

* Enlaza a las empresas en una cadena de suministro al proveer
registros de planeacidon que incluyen informacion sobre la
demanda entre los nodos de una cadena de suministro.
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MODULO VI

Propositos de DRP:

..+, Logistica y Cadena de sllmlnistrly‘

EPLOMADO EN:
LCEISTICA Y GODERN DE SLRILISTRD

* Facultar la captura de datos, incluidas las condiciones locales
de la demanda, para modificar prondsticos y reportar
posiciones de inventario existentes.

* Proveer datos para administrar los centros de distribucidn y la

base de datos para asegurar una comunicacién consistente |
entre clientes y empresa.

DRP y Administracion de Demanda

* Administracién de demanda es la conexion entre la funcion de
produccién y el mercado.

* Los planes derivados de fa informacion proporcionada por
los requerimientos de embarque son

DRP, asi como

—

DIPLOMADO EN:
LCEIRTICA ¥ CADENN DE SUMINISTRO

«VIILSID0T N3 FANZIT TY ODIAYSS,,

fundamentales para administrar el sistema logistico.

* Se ajusta de manera continua a los cambios en la demanda,
enviando inventarios de almacenes centrales a los centros de
distribucidn donde son requeridos.
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DiPLOMADO EN:
LCESTIEN ¥ CADENA DE SURINISTRD

DRP & y Administracion de Demanda
(Cont)

* DRP esta conectado al sistema logistico:

— Ayudando a planificar la capacidad de vehiculos para
transporte.

— Definiendo cargas'de trabajo.
— Planeando despacho de transportes.
— Determinando capacidad de almacenes.

— Proveyendo datos para definir con exactitud disponibilidad
y tiempos de entrega.

DIPLOMADO EN:
EUEISTICA Y CADENA DI SUMINISTRO

DRP y MPS (Plan Maestro de Produccion)

MODULO VI

* El principal beneficio del DRP es la integracién de registros e
informacion.

* Integra sistemas de PCP entre las firmas que forman parte de
la cadena de suministro.

LIILSID0T NI AANIITD TY ODIAYIS,,

* DRP permite evaluar si las condiciones presentes {inventarios
y transito) implican la necesidad de revisar las prioridades de
produccion.

* Permite al planeador jefe programar mas apropiadamente los
embarquesy balancear la produccion.

’
7
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. ~FoLogistica y Gadena de sﬂminlstry

MODULO VI

DIPLOMADO EN:
ECE{STIBA Y CACERA DE SUIIIETRD

Una cadena de suministro...

DIPLOMADQ £N:
LOGISTIEA ¥ CADENA OF SUMINISTRD

Una cadena de suministro...esquematizada

30
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Lopistica v Cadeng de Mmﬂmﬂiln‘

MODULO VI

DIPLOMADD EN:
LCEISTEE ¥ CADENA OE BURIGUSTRO

Inventarios en un sistema de distribucion

| Feadltimeltotal >

DIPLOMADO EN:
LOEISTECA ¥ CADENR OF SUMIISTAD

Un sistema de distribucion...

» Coordina el movimiento de producto a través de una cadena
de suministro.

« Balancea demanda y oferta mediante el manejo de
inventarios a lo largo de sus etapas.

* Busca optimizar conjuntamente el nivel de servicio y los
costos asociados.

* Apalanca la eficiencia del transporte con el producto
almacenado.
»

L4

31

«9ILSID0T N2 ALNIITD TW OIDIAYIS,,



[CA-1 16/11

'« Logigtica y Cadena de Suministro |

MODULO Vi

Ampliando el esquema....

DIPLOMADO EN:
{CEIZTIEN ¥ SOCEA CE BCMMNIETRD

Lead time

Defasamiento del inventario

DIPLOMADO ER:
LDEISTICA ¥ CADENA BE SURNINIZTRD

32
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MODULO VI

DIPLOMADD EN:
LCEISTICA ¥ CADERR OF SGIMIBTR0

Defasamiento del inventario...
La I6gica de DRP

DIPLOMADOD EN:
LOGISTIEA ¥ CADENA OE SOMIMISTRY

Requerimientos en paralelo

#Y311S1907 N3 JENIIND TV OIDIAYIS,,
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MODULO VI

DIPLOMADO £N:
LCEISTIEA ¥ CRDEMA BE SGRINNIZTRD

Informacion necesaria ...

Estructura de la cadena (la red)

Tiempos de entrega

Niveles de inventario (disponible y en transito)

Demanda (comprometida y esperada)

Niveles de servicio requeridos

K 4
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nado Logistica y Gadena de Suministre |
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