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Introduccion

Somos testigos de la “Quinta Ola”, impulsada por Tecnologia de Informaciéon que exige nuevos
modelos de cambio y nuevas organizaciones. Las empresas se ven amenazadas por tecnologias
emergentes, por el incremento de exigencia en los clientes en los parametros de calidad, de
compromiso y velocidad de respuesta, por el manejo del costo como estrategia competitiva, por la
globalizacién y por la creciente velocidad de cambio requerida. Esto obliga a las organizaciones a
ir al compas de las transformaciones, a tener retos y una vision hacia el futuro, a desafiar variantes
mas complejas y mas exigentes.

Vivimos en una época de cambio y por lo tanto las empresas tienen la ineludible necesidad de
gestionar de manera eficiente la informacion, es aqui cuando la informética juega un papel
importante que incluso puede marcar una diferencia competitiva.

Todas las empresas tienen una mision, vision, principios, valores, objetivos y KPI's (Key
Performance Indicator) y para lograrlos e incluso rebasarlos, se requiere de una estrategia y un
modo de gestién es la Auditoria.

El intercambio de experiencia de aprendizaje aportada por personal de Volkswagen de México y
Proveedores Logisticos, permitieron identificar la importancia del uso de los diferentes Sistemas
como herramientas para lograr una Auditoria Logistica.

La Logistica deja de ser un simple proceso de transporte, entrega y suministro de materiales, se
tienen que agregar factores como el desarrollo de capital humano, una cultura de calidad y servicio
e innovacién tecnolégica.

La mezcla de fundamentos teéricos, conocimientos practicos y experiencias, enriqguecen y motivan
para buscar areas de oportunidad, actividades y/o procesos que generen valor agregado y explotar
al méximo el recurso de los Sistemas.

— ~SEGLO @
//S—\Eé -_’lnglstus mbat

UDLAP Consultores D
INCASESARIVE LA AN DRAXLMAIER

Objetivo General

Mostrar la importancia del uso de los Sistemas para la realizacion de una Auditoria en el proceso
Logistico para lograr la correcta administracion y optimizacion en el flujo de bienes y servicios.

Objetivos Particulares
e Explicar los conceptos logisticos y los sistemas que se utilizan.
e Demostrar que los Sistemas son fundamentales en el proceso logistico.
e Proponer diferentes soluciones de Software segun las necesidades logisticas.

e Presentar el Sistema TEVON empleado en el Consorcio de Volkswagen.



1.- Auditoria como herramienta de gestion

Es de suma importancia entender la necesidad de Control. En una empresa nos puede orientar a
utilizar eficientemente los recursos con la finalidad de lograr los objetivos estratégicos de esta
misma.

Your PianN

REALITY

llustracidn 1: Planeacidn vs. Realidad

Un buen control nos permitira la correccién de fallas y errores, pero lo mas importante es que nos
ayudara a prevenir fallas y errores futuros. Todo programador de sistemas informaticos, ha
experimentado acciones correctivas, preventivas e incluso perfectivas durante el desarrollo e
implementacién de todo sistema

Crear una mejor calidad, anticiparse al cambio, producir ciclos mas rapidos y facilitar la delegacion
y el trabajo en equipo, son algunos de los beneficios por un control efectivo. Las areas de control
mas importantes de una empresa son: Comercial, Financiera, RR. HH., y la Produccion.

El control se basa en la realizacion de las siguientes actividades:

PLANEAR

EVALUAR

HACER I

MEJORAR I

llustracidon 2: Bases de Control



Al leer estas actividades, de manera inmediata viene a la mente el “Ciclo de Deming”, metodologia
que invita a la mejora continua.

llustracion 3: “Ciclo de Deming”

Asi entonces, el control permitira establecer estandares, medir, evaluar y comparar el desempefio
y en caso de desviaciones tomar las acciones correctivas. Una auditoria permitird medir los
resultados y ahi es cuando se debe de utilizar y aprovechar al maximo los Sistemas disponibles en
cada empresa.

La empresa, con el fin de controlar su desempefio con relacion a sus objetivos, establece
diferentes tipos de control, entre ellos se encuentran:

e Control de las Politicas

e Control sobre los Procedimientos
e Control sobre el Personal

e Control de la Produccion

e Control de Existencias

El control de las existencias es de gran importancia para la Produccion, por lo que la Logistica
juega un rol determinante. En Volkswagen de México, este control lo gestionan a través de SAP
(Systems Applications & Products).

El SAP es un Software ERP (Enterprise Resource Planning) y puede ser utilizado en la
contabilidad de una empresa, gestion de almacén, gestiobn de produccion, gestion financiera,
gestiébn de personal, controlling, tesoreria, refacciones, compras, etc., es decir, aplica para
muchas areas de la organizacion, integrandolas y posibilitando asi la comunicacién e interacciéon
de los datos, obteniendo informacion (til para la toma de decisiones.
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llustracion 4: “Back Office”

En Volkswagen de México, la Logistica debe controlar y administrar la disponibilidad de materiales,
por lo tanto se tiene el registro de todas las entradas y salidas. La forma de auditar a los
proveedores logisticos, asi como internamente, es a través de Inventarios Rotativos, es decir,
inventarios que corren semanalmente y que son ejecutados por el area de Controlling de
Inventarios. En el control de inventarios, la regla general es que todo movimiento debe reflejarse
en el ERP (Almacenes Virtuales y Fisicos).

La versibn de SAP instalada en los equipos de cOomputo de Volkswagen Meéxico es la
7200.3.7.1066.

SAP NetWeaver
SAP GUI FOR WINDOWS

720 Final Release | Version 7200.3.7.1066

Copyright © SAP AG 1993-2016

llustracion 5: Version de SAP



El perfil de cada area esta bien definido, tal es el caso de la Produccion y Logistica que trabajan
con el mismo ID-Sistema (PRD — Productivo):

[E- SAP Logon 720

| Acceder al sistema  Entr.sist.variable.

DrrapoE ® |

= [J Favoritos
» [J Accesos directos
- [J Conexiones

Mormbre

[ Business WareHouse (BWH)

ﬁﬁlCFﬁl CFA [PRODUCTIVO]

@CFA GD1 [DESARROLLO]

I CFA GQ1 [PRUEBAS]

@DE\J [DESARROLLO] FI/CO LOGROS
=

I EUP [VWMcorp]

A HKR

[ PRD [ARIBA] FI/CO LOGROS

] I PRD [FI_CANAM] FI/CO LOGROS

E0F PRD [FI_VWMX] FI/CO LOGROS

I/ PRD [MM_COMPRAS] FI/CO LOGROS

ﬁPF‘.D [MM_LOGROS] FI/CO LOGROS

I PRD [MM_REFA] FI/CO LOGROS

I@PRD [MM_VALP] FI/CO LOGROS

IiﬁlPRD [Portal] FI/CO LOGROS

I/ PRD [SAP_COMNSOLE] FI/CO LOGROS

I PRD [Subcontracting] FI/CO LOGROS

¥ PRD [Travel] FI/CO LOGROS

I@PRD [ZINBIIT] FIfCO LOGROS

1 1)

llustracion 6: Acceso a SAP

Existen muchas transacciones orientadas a la Logistica, que permiten el seguimiento y reporteo
oportuno. Algunas de las actividades que dan soporte el SAP son:

¢ MRP (Materials Requirement Planning)

e Ordenes de Compra

¢ Materiales con bajo movimiento
e Stock de Materiales

e Query Stock bloqueado

e Reporte de Alcances

e Capital Invertido

e Materiales susceptibles a obsoleto

e Entrada/ Salida de Materiales
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llustracion 7: Transacciones SAP

Para el control de las entradas / salidas, se utiliza la transaccion “MB51 — Lista documentos
material”. Los criterios de consulta pueden ir desde el nimero de parte del material, el nimero de
almacén, proveedor, tipo de movimiento, fecha de contabilizacion, clase de operacion, ejercicio del
documento, referencia, etc. Este tipo de transacciones permite también la consulta multiple, es
decir, consultar mas de una valor a la vez.

T momn Do pas s e L4

L 4B 0@ QMK DDON DO 8
Lista documentos material

[essniancen

[o[o[[=[=[[o]=|s[=|

Stema PRD (1) 999
Mandante ]
Ususario VILLALDO
Lot I Erograma RMOTDOCS
e 1 & TRngmccidn MBS1
o hash o daton Tiempo de respuesta %4 ms
e e e . . Tiempo de nterpretacin - 78 ms
B Idas v vuekag/Flushes 10

?
E
(elef=[=[%]

> MB51 ¥ mx2etapl INS

llustracién 8: Consulta Transaccion ZINB
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A continuacion, se ilustra el resultado de una consulta por nUmero de parte del material, generando
la siguiente informacion:

e Ejercicio del documento del material
e Almacén

e Clase de Movimiento

e Documento del material

e Fecha de contabilizacion

e Hora de entrada

e Cantidad de entrada

e Unidad de medida de entrada
e Fecha del documento

e Referencia

e Clase de valoracion

e Usuario

e Proveedor

e Pedido

e Importe en moneda local

g MR

CGQ CHRE DDoD BR @

Lista documentos material

Har» GF0 &F GEHE 2% BR

Material Texto breve material Ce. Nombre L hd
EJMAC Alu. CBo Doc.mat. Fe.contab, Hora  Ctd.en UNE UME Fecha doo. Referencia ClLovalor. Usuario — Proveedor Peaido  Texto Tuporte 1
500.121.070.ER TUBO AGUA FEFRIGER 6010 VOLKSUAGEN DE NEX PAF/PY Pue.

2016 2000 941 4906352315 03.10.2016 14:1ll:41 100- PZA 03.10.2016 ell2l2len BEZUGVAG CLO_Com 160912207358 2,631.33-
2016 2000 941 4306345395 03.10.2016 <a0 100- F2A 03.10.2016 611350946 BEEUGVAG  CLO_COM 160912207359 2,601.35-
2016 2000 941 4906323340 03.10.2016 17:21:33 100- 2K 03.10.2016 611264377 BEZUGVAG  CLO_COM 160912207245 2,601.33-
2016 2000 941 4306339630 03.10.2016 100- P2 03.10.2016 BEZUGYAG  CLO_COM 160912207357 2,601.35-
2016 2000 941 4906323705 03.10.2016 w7 100- P2A 03.10.2016 BEUGVAG  CLO_COm 160922208231 2,631.33-
2016 2000 941 4906326782 03.10.2016 52 100- PZA 03.10.2016 BEZUGYAG CLO_com 160912207275 2,631.33-
2016 2000 941 4908365015 01.10.2016 as 100- BEA 01.10.2016 610999531 BEEUGVAG  CLO_COM 160912207274 2,601.35-
2016 2000 941 4906353182 30.09.201¢ 21 100~ PZA 30.09.2016 BEZUGYAG CLO_Com 160912207273 2,631.33-
2016 2000 101 500066623 30.03.2016 05 1,000 Pz 31.05.2016 SLS52430 EZUGVAG  CLOCON 6003007495 SS004L7SE3 * HASU4721845 X 26,156.60
2016 2000 941 4906333537 90.09.2016 02:25:08 1002 BEA130.09. 2016 610880187 BEZUGVAG  CLO_COM 160912207272 2,815 66-
2016 2000 941 4906330256 23.09.201 09: 26351 100- P2 29.05.2016 BEZUGYAG  CLO_COM 160831213451 2,615.66-
2016 2000 941 4906326129 29.09.2016 1302356 100- P2A 29.09.2016 610768288 BEZUGVAG  CLO_COM 160922208114 2,615.66-
2016 2000 941 4906331436 29.09.2016 a1i47:34 100- PEA 29,09, 2016 610004405 BEEUGTAG  CLO_COM 160831213572 2,615.66-
2016 2000 941 4905300750 29.09.201s 21352133 100- B2A 29.09.2016 610737418 BEEUGVAG  CLO_COM 160922208113 2,615.66-
2016 2000 941 4906323220 29.09.2016 02:31:29 100- PZA 25.09.2016 BEZUGYAG CLO_Com 160207208181 2,615.66-
2015 2000 941 430633LLLA 23.03.201 06: 50342 100 F2A 29.05.2016 BEEUGVAG  CLO_COM 160831213450 2,615.66-
2016 2000 941 4906230947 5 100 BEA 26.09.2016 BEZUGVAG  CLO_COM 160907208121 2,619.30-
2015 2000 941 4306324231 100- PEA 20.09.2016 61052551 bEzUGTAG  CLO_COM 160907208162 2,619.30-
2016 2000 941 4906311344 28.09.2015 08 28:01 100 P2A 28.09. 2016 610543220 BEZUGVAG  CLO_COM 160907208124 2,614.12-
2015 2000 101 5000629707 11136155 300 PEA 01.09.2016 51553744 EZUGYAG CLOCOM 6003007496 SSO0417983 * SUDUBE20856 1 7,842.36
2016 2000 941 4906217709 12016 03:13:55 100= B2A 27.09.2016 BEEUGVAG  CLO_COm 160831215432 2,614.12-
2016 2000 941 4906197767 23:50:21 100- PZA 27.09.2016 BEZUGYAG CLO_Com 160207208120 2,614.12-
2016 2000 941 4300766445 207 100 F2A 27.05.2016 BEEUGTAG  CLO_COM 160907205118 2,614.12-
2016 2000 941 4906298122 27.09.2016 19:12:12 100- PEA 27.05.2016 BEZUGVAG  CLO_COM 160907208119 2,814.12-
2015 2000 941 4906744675 27.03.2015 03315355 100- P2A 27.05.2016 bEzUGTAG  CLO_COM 160831213388 2,614.12-
2016 2000 101 5000797826 26.09. 2016 700 P2A 05.09.2016 51553403 BEZUGVAG CLOCON 6003007496 SS00417983 RASUATTLSIL W 18,314.24
2016 2000 101 5000642500 26.09. 2015 1,000 FEA 26.00.2016 SLS51474 EZUGYAG CLOCOM 6003007496 SS00417983 * ASUAZLLETE T 26,345.20
2016 2000 941 4905243545 25.09. 2016 100= B2A 26.09. 2016 610299501 BEEUGVAG  CLO_COm 160905208462 2,855.90-
2016 2000 941 4506139913 26.09.2016 100- PZA 26.09.2016 BEZUGYAG CLO_com 160631213416 2,634.52-
2016 2000 941 4306030314 25.09. 2016 100 P2 26.05.2016 BEEUGTAG  CLO_COM 160831213387 2,616.32-
2016 2000 941 4906199635 24.09.2016 100- PZA 24.09.201¢ BEZUGVAG CLO_Com 160831213386 2,616.32-
2016 2000 941 4300137323 24.09. 2016 100- PEA 24.05.2016 BEEUGTAG  CLO_COM 160831213360 2,604.21-
2016 2000 941 4906156873 24.09. 2016 100- P2A 24.09.2016 BEZUGVAG  CLO_COM Ie031213361 2,684.27-
2016 2000 941 4300156544 23.09. 2016 100- PEA 23.05.2016 BEZUGYAG  CLO_COM 160831213359 2,649.02-
2016 2000 941 4908197261 23.09. 2016 100- Pz 23.09.2018 BEEUGVAG  CLO_COM 1s0s31215328 2,548.02-
2016 2000 941 4506201372 23.09.2016 100~ PZA 23.09.2016 BEZUGYAG CLO_com 160205206343 2,622.64- .

[ | MBS1 ¥ | mx2etapt | INS

llustracién 9: ZINB - Lista documentos material 12



La administracién por procesos implica comprender a la organizacibn como un sistema, cuyos
procesos son los elementos que interaccionan para crear valor a los clientes, contribuyen a la
obtencion de resultados de desempefio y eficacia del proceso asi como a una mejora continua.

En un proceso logistico, la Logistica se relaciona con la administracion del flujo de bienes vy
servicios, desde la adquisicion de las materias primas e insumos en su punto de origen, hasta la
entrega del producto terminado en el punto de consumo. Por lo tanto, los procesos logisticos
tienen enfoque a sistemas.

Una auditoria es una herramienta de gestibn empleada para verificar y evaluar las actividades de
una organizacion. Ayuda a prevenir oportunamente problemas a través de la identificacion de
actividades que potencialmente pueden crear problemas. Una auditoria estd enfocada a la
prevencién mas que a la deteccién de problemas.

Las auditorias administrativas sélo recopilan datos financieros y de operacion, en cambio una
auditoria logistica trabaja sobre aspectos de la produccién, eficiencia en el uso de recursos,
identificacion de areas que deben mejorarse y promueve la participacion del personal involucrado.

Una auditoria logistica es un diagnéstico de las distintas areas y procesos involucrados en la
cadena de suministro, la cual permitira conocer la situacion real de la empresa, reconocer
fortalezas y debilidades en la cadena logistica, identificar si los objetivos estratégicos logisticos son
consistentes con los de la empresa, priorizar y definir las vias de mejora.

No solamente se audita internamente como opera la empresa y sus proveedores logisticos, sino
también es importante la perspectiva del cliente. Es por eso que debemos utilizar la tecnologia a
favor del usuario / cliente. El fracaso de la tecnologia se puede dar porque no se pensé en la
persona (usuario y beneficiario) y la finalidad (proceso).

llustracién 10: Auditoria
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La auditoria logistica se aplica de manera general a Proveedores, Almacenes y Servicio al Cliente,
concentrandose en factores que influyen en la cantidad, la oportunidad y la calidad.

Camargo (2013) cita que las actividades de una auditoria son las siguientes:

Inicio de la Auditoria
- Designacion Auditor Lider
- Objetivos, alcance y criterios de auditoria

- Viabilidad de auditoria Realizacién de las actividades de Auditoria
- Seleccién equipo auditor - Reunién de apertura

-Contacto inicial con auditado - Comunicacién durante la auditoria

- Determinacion de la duracion de la auditoria - Recopilacién y verificacién de informacién

- Generacion de hallazgos de auditoria
- Conclusiones de la auditoria
- Reunién de cierre

Revision de la doc i6n
-Documentos, registros, auditorias previas Preparacién, aprobacién y distribucién del
Informe de la auditoria

-Preparacion informe de auditoria

-Aprobacién y distribucién del informe de auditoria

l

Finalizacién de la auditoria
i

llustracién 11: Actividades de la auditoria

La auditoria es un elemento vital para la gerencia, le permite conocer a los ejecutivos que tan bien
resuelven sus problemas organizacionales para llegar exitosamente hacia las metas propuestas.

Lo mas importante son las personas, por lo que el factor emocional debe ser considerado ya que
inciden en el desarrollo de las organizaciones, es decir, la inteligencia emocional y actitudes deben
plantearse como objeto de interés en la auditoria. De ahi la importancia de contar con un cédigo de
conducta para asumir responsabilidades y un cddigo de ética que incluya principios como la
integridad, objetividad, confidencialidad y competencia.

Permear que para satisfacer las complejas necesidades de los clientes, se requiere de un trabajo
en equipo, no individualizado. La utilizacién exitosa de grupos cuyos miembros tengan diferentes
habilidades, antecedentes y experiencias, incrementa la posibilidad de ofrecer soluciones
creativas.

Los diferentes CXQO’s (chief experience officer) segun los C-Level executives, los CEO (chief
executive officer), CIO (chief information officer), CKO (chief knowledge officer), CFO (chief
financial officer), ratifican la importancia del trabajo en equipo, buscan una sinergia. Se necesitan
personas proactivas y no reactivas.
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No sé... te enseiio
No puedo... te ayudo
No quiero... te extraiio

llustracién 12: Trabajo en Equipo

2.- Cadena de suministro con enfoque al cliente

La cadena de suministro se refiere a las actividades y procesos que involucran clientes y
proveedores para que la mercancia sea producida y distribuida en las cantidades correctas y a
tiempo, con el fin de satisfacer los niveles de servicio requeridos por el consumidor.

Un nuevo enfoque es la gestion de la cadena de suministro (SCM - supply chain management) que
se extiende desde el proveedor de los proveedores hasta el cliente de los clientes. Actualmente, la
supervivencia de la mayoria de las firmas depende de las decisiones inteligentes relacionadas con
la cadena de suministro.

GESTION DE CADENA DE SUMINISTRO

.
"l N

Proveedor Cliente de
da Proveedor Mi empresa Cliente i chents
proveedor
Suministro Hacer Entrega

llustracion 13: SCM - Supply Chain Management
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Uno de los principios de la gestion de la cadena de suministro, es desarrollar una estrategia
tecnolégica de modo que la plataforma de Tl (Tecnologia de la Informacién) pueda soportar
multiples niveles de toma de decisiones y clara visibilidad del flujo de productos, informacion y
fondos.

Otros Software ERP ademés del SAP que dan soporte a la cadena de suministros son:

Software ‘ Compalfiia ‘
abas Business Software ABAS Software
Advanta-TMB TMB
BatchMaster Enterprise BatchMaster Software Inc
Chempax Datacor
CSB-System CSB-System
Datasul TOTVS S/A
DEACOM ERP Deacom
Dynamics AX Microsoft
Dynamics GP Microsoft
Dynamics NAV Microsoft
Dynamics NAV-InterDyn AKA InterDyn AKA
E-Business Suite Oracle
EDGE for AX Edgewater Fullscope
eKEPLER ERP Kepler
Enterprise 21 Technology Group International
EnterpriselQ IQMS
FactoryMaster FactoryMaster
FlexProcess NEC
GLOVIA G2 FUJITSU GLOVIA INC.
IFS Applications IFS
Infor Adage Infor
Infor LX Infor
Infor M3 Infor
JD Edwards EnterpriseOne Oracle
Jeeves Universal Jeeves Information Systems
JustFoodERP JustFoodERP
LOGIX TOTVS S/A
Macola ES Exact Software LLC
ProcessPro Premier ProcessPro Software
Pronto Xi Dimensions Pronto Software Limited
QAD Enterprise Applications QAD
Ramco Enterprise Process Manufacturing | Ramco Systems
Ross ERP Aptean
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Sage 100 Standard ERP Sage

Sage 500 ERP Sage

Sage ERP X3 Sage

SAP Business All-in-One SAP

SAP ERP SAP

Scoopsoft Acceo Solutions
SYSPRO SYSPRO

Tiger Enterprise LOGO Business Solutions
TOTVS Protheus TOTVS S/A

Tabla 1: Soluciones de Software ERP

Otras herramientas complementarias de la cadena de suministro, es el Benchmarking y la
Simulacién. El benchmarking proporciona un medio para enfocar los esfuerzos de la gerencia de la
cadena de suministro sobre aquellas areas que mas necesitan mejorar.

La simulacién ayuda a las empresas a optimizar la productividad y el nivel de servicio, a través de
una mejor asignacion de los recursos existentes. Mediante el uso de software, se crean modelos
virtuales de un sistema real, con el propésito de estudiar su comportamiento sin alterar su entorno,
realizar cambios con minimo riesgo, y obtener conclusiones que pueden ser llevadas a la practica
con un alto grado de precision. El costo de usar la simulacion es inferior al inconveniente de tener
un barco parado un solo dia por una logistica que se planificé mal.

La cadena de suministro participa de forma activa en el negocio, generando un vinculo efectivo
con otros procesos y compartiendo una misma vision. Esta vision debe ser concisa, medible,
consensuada, enfocada y compartida.

La vision es un punto de partida hacia la mejora, una guia fundamental para el establecimiento de
pilares, métricas, estrategias y actividades.

\ Vision /> Pilares >\ Metricas /

llustracién 14: Vision, brujula de un negocio 17




Algunos de los visionarios modernos de la tecnologia que han revolucionado el mundo, podemos
citar a Bill Gates (Microsoft), Steve Jobs (Apple), Tim Berners-Lee (www), Sundar Pichai (Google),
Mark Zuckerberg (Facebook), Jeff Bezos (Amazon), Jack Dorsey (Twitter).

La globalizacion estd afectando a todas las economias y a sus organizaciones que buscan
maximizar sus ganancias a través de la satisfaccion del cliente.

Segun Cabarcos (2006), el servicio al cliente es el resultado de un proceso en el que cada area
conoce su funcién especifica; en este sentido constituye un disefio que define las competencias
especializadas que deben desempenfar los funcionarios de alto nivel, nivel medio y operativo,
orientados y controlados por la administracion.

Gomez (2006) dijo que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una companiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos

Todo se reduce a la experiencia del cliente, quién espera fiabilidad, informacion, calidad,
flexibilidad y seguridad. Por lo tanto, las caracteristicas del servicio al cliente es que debe ser
intangible, perecedero, continuo, integral, oferta del servicio, foco de servicio y valor agregado. En
otras palabras, debemos entender lo que quiere el cliente y cudles son sus necesidades, tener la
habilidad para ofrecer el nivel de servicio adecuado, lograr una comunicacion efectiva con el
cliente y diferenciar la percepcion de servicio que tienen los proveedores y clientes. Recordemos
gque la calidad es subjetiva, depende del sujeto como la vea. Evitar ceguera de taller, desarrollar
visién de bosque.

Existen modelos de medicibn de la Calidad en el Servicio, por ejemplo los cuestionarios
SERVQUAL (Service of quality) o SERVPERF (Service performance). La escala multi-item
SERVQUAL evalla caracteristicas relacionadas con los aspectos tangibles, la confiabilidad, la
responsabilidad, la garantia, la seguridad y la empatia. La calidad en el servicio es una prioridad y
ventaja competitiva, que marca la diferencia entre las empresas exitosas.

Con respecto a Software podemos mencionar ISOTools, esta plataforma facilita el conocimiento de
los clientes, gracias a aplicaciones como el envio de encuestas, la gestion y la comparacion de los
resultados obtenidos. Estas funciones permiten desarrollar estrategias mas afines a las
necesidades y expectativas de los clientes.

ISOTools

EXCELLENCE

ESTRATEGIA PROCESOS PERSONAS ECNOLOGIA

https://www.isotools.org/

llustracién 15: Software 1SOTools 18



Todas las organizaciones tienen un modelo de negocio y para sobrevivir debe generar suficientes
recursos para cubrir sus gastos. Por lo tanto un modelo de negocio, es la forma que tiene una
empresa para ganar dinero.

Canvas es una herramienta para la generacion de modelos de negocios desarrollado por Alex
Osterwalder (2004), que permite trabajar sobre la base de cémo una organizacién crea,
proporciona y captura valor. Aunque no hay consenso entre los académicos sobre lo que es un
modelo de negocio, este concepto si incluye una vision holistica del negocio como unidad de
analisis donde se enfatiza el papel de las actividades de la empresa en la generacion de valor.

Modelo GANVAS

ACTIVIDADES ASOCIACIONES PROPUESTAS RELACIONES SEGMENTOS
CLAVE CLAVE DE VALOR CON CLIENTES DE MERCADO
g QD
D a3 =
man 0 L ] | ° ' @
Proveedores de pago. Automatica y de bajo
Socios de distribucién. coste para poder atender
Socios de Videollamadas y alagran cantidad de | Usuarios de la web de
Desarrolio de telecomunicaciones, llamadas a través de USUII08 1 (Wuse todo el mundo.
software. internet gratuitas
RECURSOS CANALES Personas que llaman
SLAVE Llamadas baratas a por teléfono.
- teléfonos (Skypeout). o
w\ e~
° Desarrolladores de ° Skype.com a
software.
Socios auriculares
Software.
- Ve
11 ESTRUCTURA DE COSTES FUENTES DE INGRESOS <
111 D

Desarrollo de software, Skypeout de prepago © con suscripcion,

Gestion de reclamaciones Ventas de hardware.

EFICIENCIA VALOR

llustracion 16: Ejemplo Modelo CANVAS
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3.- Certificacion de proveedores y mejora en su desempeiio

El buen manejo de la Logistica de cualquier organizacion, se inicia con los mejores proveedores,
por lo cual es obligado realizar una adecuada seleccion de los mismos.

Un proveedor es una organizacion o persona que proporciona un producto o servicio. Se debe
considerar como un socio comercial, por ende debe existir una estrecha relacion para que este
reconozca su importancia en el logro de los objetivos de la organizacién, se desarrolle una relacién
ganar-ganar y se establezca una conducta de apertura, confianza y honestidad.

Ponce (2008) cité: “Piensa que cuando logras una venta no solo obtuviste ingresos para ti, sino
gue generaste valor para tu cliente.”

Las auditorias son una herramienta util para la evaluacion de los proveedores y se convierten en
requisito para el proveedor y procesos subcontratados que afecten la calidad del producto o
servicio.

Una certificacion de un proveedor, es el proceso mediante el cual se comprueba la capacidad del
proveedor para suministrar productos y servicios de acuerdo a las necesidades del cliente.

Siempre que se elige a un proveedor, se tiene que considerar lo siguiente:
o Calidad de los productos / servicios que provee
e Existencia del Sistema de Gestion de la Calidad, Higiene, Seguridad y Ambiental
e Metodologia para resolver reclamos
e Capacidad de produccién
e Tecnologia empleada
e Caracteristicas del control en proceso
e Existencia y / o caracteristicas de la Asistencia Técnica.
e Cumplimiento con los plazos de entrega acordados
e Velocidad de respuesta
e Solidez financiera
e Formacion del personal
e Desempefio historico
e Facilidad de comunicacion
e Caracteristicas del trato comercial

Innovacioén
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Imai (1984) dijo que los proveedores suelen ser una fuente de nuevas techologias para las
empresas. Destaca la importancia del papel de los proveedores en la transferencia de tecnologia,
dado que suelen contar con un conocimiento técnico del que la empresa carece.

Las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, que se han convertido en un catalizador
de los procesos organizacionales, sin lugar a dudas se constituyen en herramientas de apoyo a la
gestion empresarial, apalancando la construccidén de estrategias orientadas a la competitividad y la
innovacion, generando asi sostenibilidad para la organizacion y la sociedad (Stern, 2002).

4.- Administracion de inventarios y almacenes

Un almacén es un lugar donde se guardan bienes o valores de una forma sistemética con la
finalidad de balancear la incertidumbre de demanda con el suministro para garantizar la
continuidad de las operaciones y el servicio a clientes a un nivel satisfactorio.

“El mejor almacén es el que no existe”

La administracion de almacenes nos ayuda a tener informacién confiable para la planeacion y la
toma de decisiones, a mejorar la inversion, el flujo efectivo y principalmente a ofrecer un servicio
de recibo y entregas que apoye los niveles de servicio establecidos.

La cadena de suministro y la tendencia del mercado han influido notablemente en la gestion del
almacén, es por ello que los sistemas de almacenamiento automatizado han ganado interés.

Existen diversos programas informaticos para la gestién de entradas, clasificacion, identificacion,
asignacion de ubicaciones, preparacion de 6rdenes y embarque de materiales en un almacén. Los
sistemas de WMS (Warehouse Management Systems) apuntan principalmente a controlar el
movimiento y almacenamiento de materiales mediante un flujo automatizado de procesos, y
pueden tener conectividad a sistemas ERP de mayor complejidad como SAP.

Ventajas de utilizar los sistemas WMS:
e Sistema mas amigable y simple para el usuario.
¢ Adaptable a diferentes esquemas operativos.

e Gran variedad de funcionalidades requeridas especificas para la gestion y control de
almacenes.

Desventajas de utilizar los sistemas WMS:
e La configuracion debe ser perfectamente compatible con el sistema ERP.

e La interfaz para el intercambio de datos debe ser confiable y actualizada en linea para
tener la misma informacién en ambos sistemas.

e Las actualizaciones de precios, parametros diversos, movimientos, etc., deben hacerse en
ambos sistemas garantizando que se hacen idénticos cambios.

21



A continuacion se enlistan algunos WMS:

Software Compaiiia

3Plink

Camelot 3PL Software

Accellos WMS

HighJump

AdvanTec Warehouse Management

Advantech Information Systems LLC

AFS Warehouse Management Systems

AFS Technologies Inc.

Astro WMS

Consafe Logistics

ATEC-WM AdvanTec Information Systems
BASIS Barcodeapps

CRISTAL WMS CRISTAL Solutions

DEPOT WMS GlobalTech

DistributionPlus CP Tech

IQMS Warehouse Management IQMS Manufacturing ERP

LA WMS LA Software

Latitude WMS

PathGuide Technologies

LogFire Cloud WMS LogFire
LoMag LONGINT
Microlistics WMS Microlistics
Optimiser WMS Optima Warehouse Solutions
Oracle Retail Warehouse Management
Oracle
System
Peoplevox WMS Peoplevox

RF Pathways WMS

Automation Associates

Rosmiman IWMS

Rosmiman Software Corporation

Vin eRetail WMS

Vinculum Solutions

Warehouse Management System (WMS)
viadat

Viastore Systems Inc.

Windward System Five

Windward Software

WMS

Brilliant Info Systems

Zoho Inventory

Zoho

Tabla 2: Soluciones de Software WMS
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5.- Procurement y proveedores estratégicos

Clientes mas exigentes, internet y la tecnologia digital, incremento de la presion por la
competitividad, la globalizacion y el uso de estdndares mundiales, son factores que han generado
cambios en el comercio mundial.

El aprovisionamiento (procurement) es todo el proceso operativo de planear, pedir, recibir y
administrar los materiales, insumos y servicios que nuestro sistema de conversién y/o
comercializacion requieren para el logro de los objetivos de negocio.

Las compras estratégicas buscan, analizan y seleccionan las fuentes de suministro de productos,
servicios y materiales para los siguientes afios. La finalidad es comprar por menos, comprar mejor,
consumir mejor y vender mejor. La funcibn de compras juega un rol vital en la competitividad y
fuente de mejoras en las empresas. Los ahorros son la clave para una mayor rentabilidad.

Los objetivos de la funcién de compras deben adaptarse a los objetivos de la empresa, por lo tanto
la estrategia de compras debe alinearse a la estrategia de la cadena de suministro e integrarse a la
estrategia del negocio,

Con esta tendencia en compras, se apunta a un aprovisionamiento estratégico que en
comparacion del aprovisionamiento tradicional, genera valor, mitiga el riesgo, extiende procesos,
mejora la diferenciacién de productos y busca una mejora continua.

La gestion de compras requiere de un catalogo de materiales para prever su clasificacion,
identificacion y codificacion y asi facilitar la estandarizacion e intercambiabilidad. Con esto
compras logra mejores contratos y en el pliego de condiciones queda acordada la capacidad,
tiempos de respuesta de demanda a corto plazo, largo plazo y planeada, asi como los tiempos de
reposicion. Los proveedores deben considerar el volumen y el mix de productos a cierto precio y
bajo ciertas condiciones, asi como la perspectiva de que estos productos seran adquiridos en los
proximos 5 a 10 afios.

Los Sistemas Internacionales de Clasificacion y Catalogacién son:

e CPC - Central Product Classification System

FSCS — Federal Supply Classification System

e HS/HTS — Harmonized Commaodity/Tariff System

e ISIC - International Standard Industrial Classification System
e |SO — International Standards Organization

e NATO - North Atlantic Treaty Organization Master Catalog

¢ NIGP — National Institute Of Government Purchasing

e SITC — Standard International Trade Classification System

e SIC — NAICS-North American Industrial Classification System
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e UCC/EAN — Uniform Code Council/European Article Number
e UN/SPSC — UN Standard

El Plan de Continuidad de Negocio (BCP - Business Continuity Plan) crea, documenta, prueba y
actualiza un plan que permita una recuperacion oportuna de las operaciones criticas del negocio
cuando un desastre destruye la capacidad de procesamiento de datos. Es una necesidad
estratégica que puede marcar la diferencia entre subsistir o desaparecer del mercado.

Un desastre es un incidente causado por la naturaleza o por seres humanos. Los desastres
naturales pueden ser terremotos, incendios, inundaciones, tornados, etc., mientras que los
desastres humanos pueden ser causados por actos de terrorismo, ataque de hackers, sabotajes,
empleados disgustados o simplemente un error humano.

El Plan de Recuperacién de Desastres (DRP - Disaster Recovery Planning), es el proceso de
evaluacién de os riesgos que enfrenta una organizacién, para luego desarrollar, documentar
implementar, probar y mantener procedimientos que ayudan a la organizacibn a retornar
rapidamente a las operaciones normales y reducir al minimo las pérdidas después de un desastre.

Un DRP esta enfocado a los sistemas de informacion, disefiado para restablecer la operacion de
los servicios informaticos criticos especificos (hardware y software), con instalaciones,
infraestructura y procedimientos alternos, en caso de una emergencia; el responsable del DRP es
el departamento de Tl de la organizacion.

El alcance de un DRP esta generalmente limitado a un conjunto definido de sistemas e
infraestructura de TI, cuyo objetivo final es la recuperacion oportuna, completa, dentro de un plazo
de tiempo definido y con la minima pérdida de datos. El proceso para la determinacion de qué
sistemas de Tl son necesarios incluir en un DRP, es generalmente manejado por el departamento
de TI, con los aportes de los propietarios de las aplicaciones quienes pueden o no ser parte del
departamento.

En contraste, el alcance del BCP puede ser toda la empresa, con el objetivo final de recuperar las
funciones principales y de misién critica del negocio para asegurar su supervivencia, considerando
aspectos como la infraestructura fisica y el personal necesario.

~—

llustracién 17: DRP - Plan “B” 24



La gestidbn de relaciones con los proveedores (SRM - Supplier Relationship Management),
describe los métodos y procesos de compra de una empresa.

La gestidn de relaciones con los proveedores ayuda a:
e Obtener la excelencia en los procesos de negocio gracias a la tecnologia.
e Elevar la productividad y el flujo de fondos.
e Mejorar la eficiencia operativa y la calidad.
e Aumentar la visibilidad de los proveedores.
o Responder rapidamente al cambio y a la oportunidad.
e Dar paso a la innovacion.
e Beneficiarse de una cadena de suministro sélida, flexible y eficiente.

La SRM incluye los suministros de uso interno, materias primas, bienes de inventario para ser
revendidos, compra o contratacién de servicios, compra o adquisicion de mercancias y la gestion
de desempefo de proveedores. Esto mediante la aplicacién de tecnologias, procesos, politicas y
procedimientos. Una vez implementado y gestionado el SMR, actlla como un ciclo dinAmico y de
mejora continua.

Dentro de las principales empresas con el software de aplicacion de SRM se encuentran SAP,
Oracle, Emptoris, BravoSolutions, AECsoft, Ivalua y Ariba.

Y ORACLE' (Emptoris &
, . . 1 ARIBA®
¢ BravoSolution @a Iva lu a V PT—

llustracion 18: Proveedores de Software SRM

La eficiencia de SRM permite la posibilidad de aumentar utilidades y disminuir costos:

e Entabla un entorno colaborativo de comunicaciones en tiempo real entre las compafiias y
los proveedores.

e Ofrece un entendimiento mas veloz y preciso con su cadena de suministro.

e Habilita en linea la solucion de intercambio avanzado de datos electronicos (EDI -
Electronic Data Interchange).
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EDI permite transferir documentos de un negocio a otro utilizando diversos formatos (PDF, Edifact,
XML, TXT, etc.) con el minimo error, a la mayor velocidad, con el menor costo, de una manera
homogenizada y en forma transparente.

A continuacion se enlistan algunos Software:

Software ‘ Compafiia
3D EDI Tool TeemWurk
AIM Vision SCM AIM Computer Solutions
Amosoft xChange Amosoft
B to B-Link B to B Visions
B2BGateway EDI B2BGateway
Comarch EDI Comarch
comeDi eDiversa
Compello EDI Compello

Data Interchange EDI

Data Interchange

EDI Solutions Logistics Software
EDI2XML Namtek Consulting Services
EDIx B-DATA

eSpring Web EDI

Spring Systems

Everyday EDI

Arrow Companies

IQMS EDI Translator IQMS

LANSA Composer for EDI LANSA

MyB2B CovalentWorks

ORION EDI CCV Information systems
PeerlessEDI Peerless Data System
RedTail EDI RedTail Solutions
TradeLink EDI SoftCare

Tranzactor EDI TransOps

TX2 EDI On Demand

TX2 Concept

WebEDI

DataTrans Solutions

Tabla 3: Soluciones de Software EDI
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6.- Gestion de la innovacion en los procesos logisticos

Se dice que una idea es creativa cuando es original o novedosa, y que la creatividad es un atributo
de las personas que son capaces de generar ideas originales. Un tanto mas especificamente, la
creatividad puede definirse como un flujo de ideas originales y adaptables; esto es, novedosas o
ingeniosas en su caracter y aplicables o realizables en su funcionalidad.

Toda innovacién implica una invencién, pero no toda invencion termina en una innovacién. Marquis
(1988) dijo que toda invencion es una nueva combinacion del conocimiento existente que satisface
alguna necesidad. Si esa invencidon cambia la organizacién de modo semipermanente, o cambia al
entorno donde la organizacién opera, o deriva en un producto o servicio que llega para quedarse,
al menos por algun tiempo, la invencion se transforma en innovacion. Por consiguiente, la
invencion, la idea creativa, es parte sustancial del proceso de innovacién. Solo la implementacion
econOmica de una idea puede ser llamada innovacion

Para muchos existe una correlacién directa y a veces un tanto confusa con creatividad e invencion,
sin embargo existe un componente clave que las hace diferente: “La innovacion, en el mundo
empresarial, equivale a la capacidad de convertir la creatividad e invencién en un modelo de
negocio de rendimiento para la empresa”

llustracién 19: Innovacion Empresarial

Theodore Levitt (2012) se referia a la creatividad e innovacion diciendo:
“Creatividad es pensar cosas nuevas. Innovacion es hacer cosas nuevas.
Las ideas son inltiles a menos que sean usadas.

La prueba de su valor esta en su implementacion.”
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llustracidon 20: Creatividad vs. Innovacion

Higgins (1996) sugiere que hay cuatro tipos de innovaciones en las organizaciones:

e Innovacién de producto: que resulta en nuevos productos o servicios 0 mejoras de
anteriores productos o servicios.

¢ Innovacién de procesos: que resulta en procesos organizacionales mejorados, por ejemplo
un proceso de reingenieria de negocio.

e Innovacion en la gestion: que mejora la forma en que la organizacion es gestionada.

e Innovacién en marketing: que incluye la promocion del producto, fijar su precio y su
distribucion.

Innovar o morir. Innovar es sobrevivir, es crear un futuro, es uno de los pilares de la estrategia
empresarial. Se puede ser competitivo sin ser innovador con sélo mantener sistemas de mejora
continua, pero los procesos de mejora no llegan a ser suficientes cuando el mercado se encuentra
saturado y cuando existen necesidades que los productos o servicios existentes no logran
solventar. Es por ello que la innovacién se convierte en un proceso fundamental para alcanzar la
competitividad, debido a que los esfuerzos por mejorar han alcanzado su limite y ya no son
suficientes para seguir adelante.

La innovacion, por si sola, no garantiza necesariamente, que se alcance la competitividad, se
deben establecer metodologias y estrategias definidas para poder innovar.
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llustracién 21: Generaciones basada en PEW definition

Algunos efectos posibles de la innovacién empresarial son los siguientes:

e Variedad de bienes y servicios.

e Cuota de mercado.

¢ Mejora de la calidad

¢ Flexibilidad productiva.

e Capacidad productiva.

e Reduccion de los costos

e Reduccion del gasto de energia

e Mejora del medio ambiente.

Es necesario ver la innovacion como un reto de productividad que involucra a todos los miembros
de una empresa, por lo tanto hay que incentivar la innovacién. Lee lacocca (1985) cita que “Nada
hay mas importante en la gestién empresarial que saber motivar a la gente. Una motivacion vale
por diez amenazas, dos presiones y seis correos”

La innovacién en la Logistica ha sido una caracteristica continuamente vigente a lo largo de su
historia. La evolucién no se debe a mejoras propias del proceso logistico en si mismo, sino que
responde a una evolucion de las necesidades estratégicas de las empresas para dar respuesta a
las demandas de sus clientes o para reducir costos y mejorar la rentabilidad de la empresa.
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La innovacion en la Logistica tiene un caracter continuo y esta marcada por 3 hitos importantes:

La concepcion de logistica integral que acontecié en las empresas punteras en la década
de los 80.

La concepcion de Supply Chain Management o cadena de suministro que surgio a finales
de los 90.

La concepcion que esta ocurriendo en estos momentos y que algunos denominan
Colaborative Planning Forecasting and Repleshiment (CPFR), y otros la logistica de la
velocidad integrada en una evolucién de la cadena de suministro hacia una cadena de
valor.

En el siglo XXI las innovaciones en la Logistica que corresponden al ultimo hito estan provocadas
por los siguientes factores:

La globalizacion que permite contemplar todo el mundo tanto como un mercado de venta,
como un mercado de aprovisionamiento y como un mercado de ubicacion de centros
logisticos tanto productivos como de distribucion fisica.

La aceptacién por el mercado de la caracteristica de volatilidad por la que los productos
tienen una vida cada vez mas corta y el cliente se satisface mas cuando tiene lo Ultimo de
lo Ultimo, aunque esta caracteristica sea fugaz.

Una competencia feroz que motiva que la cuota de mercado sea muy dificil de ganar y muy
facil de perder, y que la fidelidad a una marca o un proveedor sea un valor en decadencia.

Bill Gates (1999) dijo que las empresas punteras estdn desarrollando estrategias de respuesta
rapida al mercado, lo cual ocasiona que la clave de las estrategias actuales sea “La Velocidad”

Bajo el marco de la innovacion, la tecnologia aplicada a la Logistica:

El software ha dado visibilidad en el sector logistico.
El teléfono moévil se esta convirtiendo en el centro de operaciones.

Los sistemas de localizacion GPS para el control de rutas, la gestién del transporte,
monitoreo y el manejo eficiente de flotas.

El picking o preparacion de pedidos por voz y el RFID (Radio Frequency Identification).

El cédigo de barras bidimensional.

Carlos Zepeda (2016) refiere que el proceso de innovacién es un proceso consciente, intencional y
acumulativo. Identifica dos tipos de innovaciones, una innovacion por descubrimiento donde la
informacion, conocimiento, curiosidad y comunicacion es de suma importancia para poder impulsar
esta nueva idea. Una innovacion por invencién involucra diferentes ideas ya existentes para
asociarlas, optimizarlas, mezclarlas y en muchas ocasiones practicamente copiarlas.
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La clave en el proceso de innovacién, es que es un ciclo repetitivo y después de experimentar en
varias ocasiones se puede escalar.

Define el
Reto

Obtén

Retroalimentacion

Enlista posibles

Escalalo

Caminos

Disena un
Experimento

llustracion 22: Proceso de Innovacion

El CRM (Customer Relationship Management), el Internet y las herramientas digitales, permiten
identificar, analizar y gestionar las relaciones con los clientes y/o usuarios. Basicamente permiten
obtener informacion de los clientes y/o usuarios, como gustos, tendencias, necesidades,
demandas, expectativas, edad, género, estado civil, nacionalidad, situacion de residencia, lugar de
nacimiento, etc. Esto basado en la satisfaccion del cliente y en la fuerza de venta.
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7.- Logistica

La Logistica se define como el proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo y
controla el flujo y almacenamiento eficiente y efectivo de bienes y servicios, asi como de la
informacién relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de lograr
la satisfaccion de los clientes. La administracion logistica es la funcién donde se coordinan y
optimizan todas las actividades logisticas y se integran con otras funciones como mercadeo,
ventas, manufactura, finanzas y tecnologias de informacién, e incluye actividades como:
administracion de transporte inbound y outbound, administracién de fletes, almacenamiento,
manejo de materiales, recepcién de pedidos, disefio de la red logistica, administracion de
inventario, planeacion de demanda y suministro y administracién de proveedores logisticos.

Inbound es la parte de la logistica que se encarga de poner las materias primas y los insumos en
la planta de produccion para fabricar los productos, y outbound se encarga de poner el producto
terminado en el punto de venta, en donde este el cliente.

Los principales objetivos de la Logistica, es reducir al maximo los tiempos, los costos y el riesgo
gque se puedan generar durante el trayecto, desde el punto de salida en origen, hasta el punto de
entrega en destino e incrementar el nivel de servicio para satisfacer a los clientes.

Martichenko y Goldsby (2006) han asociado al cumplimiento de los ocho deberes logisticos al
momento de la entrega: entregar la parte correcta, en la cantidad correcta, en el tiempo y lugar
correcto, con la calidad correcta, con un precio y servicio correcto, provenientes de la fuente
correcta.

Es importante establecer una vision holistica del proceso de la Logistica como vehiculo de servicio
al cliente. No sélo hay que conocer al cliente, hay que anticiparlo.

8.- Manufactura a suministro de producto

La sociedad del siglo XXI se fundamenta en el conocimiento, los cambios rapidos y continuos y el
proceso de globalizacion. El desarrollo de estos elementos se complementa con la revolucion en
las tecnologias de informacién, comunicacién y manufactura computarizada. Esto ha dado como
resultado la configuracion de una nueva forma de competir. Este nuevo escenario ha obligado a
las organizaciones a dejar de lado la estrategia de competitividad tradicional, basada en la ventaja
comparativa, para hacer uso de la estrategia moderna de competitividad, basada en la ventaja

competitiva.

—
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Hablar de la historia de la manufactura es remontar a los trabajos manuales, la produccion
artesanal, a la revolucién industrial, a la automatizacion. Esta evolucion no solamente es por
aspectos culturales, sino también por desarrollos filosoficos, descubrimientos cientificos y
evolucién tecnoldgica. Producciones en masa, Taylorismo, calidad total, trabajo en equipo, JIT
(Just In Time), proceso de mejora continua (Kaizen), el ciclo Deming, metodologia de las 5s,
circulos de calidad, cero defectos, control total de calidad, diagramas de Ishikawa, cero
inventarios, Poka-Yoke, six sigma y manufactura esbelta (lean), etc., han permitido que la
manufactura tenga enfoques tacticos, estratégicos y culturales.

TACTICO * Eficiencia

¢Como * Enfoque a la tarea
trabajamos? * Procesos, desperdicios

ESTRATEGICO |« Alineacion

iQué queremos * Creacién de Valor
lograr? * Efectividad

CULTURAL * Creatividad, innovacién
¢Quiénes * Compromiso colaboradores

queremos ser? | ® Encantara los clientes

llustracién 25: Enfoques de la Manufactura

En muchas industrias, la clave del negocio es la distribucion. Por lo tanto, terminado el producto,
se tendré que aplicar la cadena de suministro con los siguientes propositos:

e Costo competitivo.

e Cantidad adecuada.

e Tiempo estipulado.

e Forma o empaque adaptado.

e Flexibilidad y velocidad de reaccion.
e Visibilidad del proceso.

¢ Contingencias.

e Planeacion en cambios de producto.
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El uso de los sistemas en la manufactura genera los siguientes beneficios:
e Reduccion de costo
¢ Reduccién de tiempo
e Agilizacion en los procesos

e Mayor produccién

9.- Planeacion

Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice (2012) establecen que “La planeacion es la base de todas
las funciones gerenciales, esta consiste en seleccionar misiones y obijetivos, y decidir sobre las
acciones necesarias para lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, elegir una accién entre
varias alternativas, de manera que los planes proporcionen un enfoque racional para alcanzar los
objetivos preseleccionados.”

Drucker (1959) menciona que la planeacion no tiene que ver con las decisiones futuras, sino con
las implicaciones futuras de las decisiones presentes.

El proceso de planeacion es la herramienta para administrar las relaciones con el futuro.
Razones por las cuales es importante la planeacion:
e Propicia el desarrollo de la empresa.

e Proporciona los elementos y las bases para llevar a cabo el funcionamiento y control de la
empresa.

e Establece métodos para la optimizacion de los recursos (eficiencia).

e Permite alcanzar los objetivos organizacionales (eficacia).

e Proporciona informacién acerca del rendimiento de los recursos (dinero, tiempo y esfuerzo).
o Adapta a la empresa al ambiente que lo rodea.

e Establece un sistema racional para la toma de decisiones.

e Permite evaluar las alternativas antes de tomar una decision.

¢ Reduce los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

e Disminuye los problemas potenciales

Las organizaciones estan relacionadas con un ambiente dindmico y en constante cambio, y la
planeacion permite identificar estos cambios y adaptarse a ellos.
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llustracion 26: Entorno de la organizacion

A continuacion se citan los tipos de planes:

PROPOSITOS O MISIONES

OBJETIVOS O METAS

ESTRATEGIAS

POLITICAS

PROCEDIMIENTOS

REGLAS

PROGRAMAS

PRESUPUESTOS

llustracion 27: Tipos de planes

La mision es la funcién o las tareas basicas de una empresa o dependencia, o de cualquiera de
sus partes. A continuacion la mision de algunas empresas multinacionales:

Google: “Organizar la informacion mundial para que resulte universalmente accesible y Gtil”.

Microsoft: “Trabajar para ayudar a las personas y a las empresas de todo el mundo a desarrollar
todo su potencial”.
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Apple: “Producir alta calidad, bajos costos, productos faciles de usar que incorporan alta tecnologia
para el individuo. Estamos demostrando que la alta techologia no tiene que ser intimidante para los
no expertos en computacion”.

Facebook: “Dar a la gente el poder de compartir y hacer el mundo mas abierto y conectado.

eBay: “Proporcionar un mercado electrénico mundial en el que practicamente cualquier persona
pueda comerciar con casi cualquier producto, creando asi oportunidades econémicas por todo el
mundo”.

El disefio a futuro de la empresa empieza con un primer paso referido a la declaracion de su
vision, mision y valores. La direccion general es responsable de la correcta definicion de estos
elementos. La vision empresarial es la clave que impulsa este desafio en el largo plazo.

A continuacion se sefialan los tipos de planes por su nivel jerarquico:

Planes Estratégicos NIVEL DIRECCION ] Largo Plazo
Planes Tacticos NIVEL GERENCIA ] Mediano Plazo
Planes Operacionales NIVEL OPERATIVO ] Corto Plazo

llustracidon 28: Tipos de planes por su nivel jerarquico

Los sistemas formales de produccion para control de inventarios deben incluir la planificacion de
necesidades de materiales (MRP - Material Requirements Planning), El SAP ofrece una serie de
transacciones que permite generar la demanda de la produccién, este programa de entrega (PDE)
se transmite a los proveedores de materiales almacenables vinculado a una orden de compra, por
lo que la proveeduria tiene que entregar los materiales en la cantidad, tiempo, con el nivel de
ingenieria y calidad acordados. Existen premisas de calidad como el tipo de empaque para evitar
gue el material se dafie asi como premisas por parte de los almacenes y la produccién, es decir,
hay materiales que llegan directo al almacén pero también hay materiales que llegan directo al
punto de uso en la linea de produccion buscando la ergonomia para los trabajadores y la
optimizacion de los espacios. Con base a un andlisis costo-beneficio y considerando estas
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premisas, se define el tipo de flujo para los materiales de compra directa almacenables y semi-
terminados (secuenciado, full service, kanban, milkrun, supermercados).
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llustracion 29: Transacciones para la MRP en SAP
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10.- Sistema TEVON

TEVON (Teile Vorfolgung On Line / Seguimiento de Piezas En Linea) es un sistema creado y
gestionado por la firma Audi, que al ser parte del consorcio de Volkswagen, se ha implementado
en las diferentes plantas del grupo.
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llustracion 30: Grupo Volkswagen

A todas las piezas que se utilizan en las 119 plantas que operan en el grupo Volkswagen integrado
por 12 marcas, sin importar su origen de fabricacién, si son componentes, ensambles, materiales
auxiliares, refacciones, accesorios, piezas de fundicion, piezas de produccién propia, piezas semi-
terminadas, materiales para el proceso (esmaltes, lacas, aceites, combustibles, grasas, selladores,
adhesivos, etc.) laminas, tornillos, tuercas, arandelas, etc., se les asigna un Namero de Parte de
Volkswagen.

Este Numero de Parte va en funcién del modelo, grupo de construccion, nivel técnico, color e
incluye consecutivos para que cada pieza tenga un Numero de Parte especifico.

TEVON apoya tanto al seguimiento de piezas que actualmente se utilizan en la serie de
produccion asi como a las piezas nuevas que utilizaran los nuevos modelos.

CAMBIOS TECNICOS
o >

PROYECTO

Nominacion del Proveedor

Construccion de Autos de Preserie
Liberacion Técnica de las Piezas
Liberacion de Calidad de las Piezas

Pruebas de Funcion, Duracion,
Homologacion de los Autos

ARRANQUE
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Las interfaces con otros sistemas del consorcio permiten gestionar a través de TEVON toda la
informacién de las piezas en seguimiento. Es por eso qué todas las plantas del consorcio utilizan
TEVON por la facilidad, flexibilidad y confiabilidad que ofrece, logrando el maximo beneficio para
todos los usuarios, los cuales ascienden a cerca de 25,000 a nivel mundial.

BeOn | | FEBES KVS LISON | [ PIVON || STAR | | SYS42 cogrl(PlT

[
LAWIS KASKO
BESI MABES EBON KRIAS MBV KE3

RACER

PROMON TEVON/3

A 4

llustracion 32: Interfaces con otros sistemas

Las Interfaces de TEVON permiten no solamente disponer toda la informacién necesaria para el
seguimiento en linea, sino también asisten a otros Sistemas, es decir, sirve incluso como base de
datos.

En TEVON se pueden crear diferentes proyectos con base a la necesidad de cada planta, modelo,
plataforma o area, es decir, existe un K-User en cada departamento en todas las plantas, y este
administrador tiene el perfil para crearlos y es el responsable de definir los pardmetros y
condiciones del proyecto como la clase vehicular, planta de fabricacion del vehiculo, tipos de
piezas, origen de fabricacion de las piezas, claves de color de las piezas, vigencia, etc., por lo que
el sistema asigna un nimero de proyecto y este arroja los Nimeros de Parte implicados.

Con este numero de proyecto de TEVON, que representa normalmente un nuevo modelo de auto,
se alinea la Direccion de Proyectos y todas las areas involucradas para vincular los objetivos de la
empresa con los resultados de este nuevo arranque.

Un nuevo modelo de auto, comprende tres fases: definicion del proyecto, desarrollo de concepto y
de la serie y una preparacion de la serie. Dentro de cada una de estas fases se tiene diferentes
hitos donde intervienen diferentes departamentos que identificaran si el proyecto es rentable y
realizable. El sistema permite documentar los hitos mas importantes de la Ultima fase, que
bésicamente es la construccion y pruebas de los autos, asi como la liberacion técnica y de calidad
de las piezas, para efectos de reporteo y asi identificar en la linea del tiempo el comportamiento

del proyecto.
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Todas las piezas deben cumplir con la norma VDA (Verband der Automobilindustrie - Asociacion
de la Industria del Automdvil). Especificamente la norma VDA 6.3 que audita el proceso, considera
la reproducibilidad exacta de resultados dentro de unas tolerancias determinadas; es decir, si el
proceso es capaz de dar un resultado reproducible. Para ello se controlan las desviaciones y sus
causas en actividades directamente o indirectamente relacionadas con la fabricacion de un
producto, asi como si los documentos especificos de un proceso son adecuados. Se contempla
también la eficacia, utilidad y cualidad de la documentacibn de procedimiento v,
consecuentemente, los elementos del sistema de gestion de la calidad. Todas las piezas deben
pasar por pruebas exhaustivas de medicion, de laboratorio y de montaje para recibir una nota final
de liberacién por parte de la calidad.

VSL Generacion de Listas de seguimiento en { Definicion de Proveedores
ProMon (TEVON)
Definicién de Plazos de Construccion de
Herramental y Muestras N3, N1

VSL Seguimiento semanal de Plazos de
Entrega de Muestras N3, N1

- + Calidad de las Muestras
VSL Envio de Muestras (N3, N1) y seguimiento insuficiente
a la elaboracién de EMPB +  EMPB incompleto
| Revision de EMPB y Evaluaciénde
— Muestras
' Qs [Obtencic’m Nota 3

Obtencion Nota 1

{Cierre de Proceso de Muestreo

llustracion 33: Entrega de muestras para liberacion de calidad
Las areas que utilizan el sistema son:

e Logistica — Entrega de muestras para liberacion de calidad, control de los cambios
técnicos, mantenimiento de los proyectos creados en TEVON

e Compras — Carga de proveedores, verificacion de capacidades, carga de plazos de
disponibilidad de materiales, fechas de herramentales, unidad de medida, unidad de precio,
incoterms, condiciones de pago, etc.

e Calidad — Andlisis, reporteo y liberacion de calidad de las piezas.

e Desarrollo Técnico — Liberacién de Numeros de Parte en sistema, dibujos y liberacion
técnica de las piezas.

e Proyectos — ldentificacion de piezas criticas, monitoreo de los nuevos proyectos.
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Una de las ventajas competitivas en el mundo empresarial es la fluidez y eficacia de la
comunicacion al interior de las organizaciones. En este sentido, el grupo Volkswagen ha venido
desarrollando en los ultimos afios diversos canales de informacion institucionales para que el

personal esté al tanto de los objetivos estratégicos, del avance de estos y los retos que enfrenta el
consorcio.

La Intranet es una muestra de la vision hacia el futuro que tiene el grupo Volkswagen, la cual se ha
visto reflejada en otros aspectos como la modernizacion de todas las plantas. Esta herramienta de
comunicaciéon integra, ademas, un elemento innovador en este tipo de plataformas: la
colaboracién. Ademas de contar con blogs de diversos temas para conocer la opinién de los
colaboradores, existe un intercambio de informacion de proyectos, de documentos, de sistemas,
de noticias, de términos, asi como un traductor, directorios y organigramas de todo el consorcio.

Por motivos de seguridad y confidencialidad, se utilizan tarjetas inteligentes PKI’s (Public Key
Infrastructure - Infraestructura de clave publica) para acceder al equipo de cdédmputo, correo
electronico, sistemas del consorcio, aplicaciones, expedientes electronicos, encuestas,
evaluaciones, cursos online, Intranet, servidores, base de datos, accesos remotos e incluso para
entrar a las diferentes plantas o areas con un alto nivel de confidencialidad.

TEVON tiene una interfaz amigable que puede configurarse en 40 idiomas distintos, y todos los
usuarios pueden consultar todos los proyectos que se han creado en las diferentes plantas.

La pantalla principal contiene:

1) Barra de menu

2) Barra de herramientas
3) Barra de médulos

4) Barra de estatus
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La barra de menu, permite el acceso a diferentes Funciones, Modulos y Sistemas generados por
default, asi como a los didlogos de configuracién y reportes.

La barra de herramientas, permite la conexién directa con diversas Funciones, Modulos y Sistemas
seleccionados por el usuario. Se pueden configurar hasta 24 links.

La barra de estatus, provee informacion como datos de usuario, fecha / hora, estado actual del
sistema, asi como mensajes de error y observaciones.

La barra de mdédulos, contiene toda la informacién con respecto a los Nimeros de Parte, pedidos y
entradas de materiales, los documentos con los que nacen los Numeros de Parte, los proveedores
y sus contactos, asi como la gestiébn de los proyectos administrados por los documentos que
controlan los cambios técnicos y niveles de ingenieria de las piezas o administrados por los
Numeros de Parte para dar seguimiento a sus estados de liberacion técnica y de calidad.

En el modulo de vista de los Niumeros de Parte, se obtiene informacién como la descripcion del
material, la fecha de elaboracion del dibujo técnico, si es relevante o no de una clave de color o
acabado, si es relevante de una liberacion técnica o Gnicamente aplica la liberacion de calidad, el
comprador, todos los modelos que utilizan este material, los hitos en que deben de cumplirse sus
pruebas y el set de construccién. El set de construccién indica si la pieza se trabajard por los
especialistas del grupo eléctrico, carroceria, interiores, chasis o motor. Ademas, se tienen
opciones como ver el calculo de necesidades de todas las plantas, responsables, planes de
plazos, planes de liberacion, historial y si las piezas tiene que cumplir con alguna certificacion (x/e
ECE - Europa, CCC — China, INMETRO - Brasil, DOT — USA, etc.)

En el mdédulo de pedidos y entradas de materiales, se obtiene informaciéon de la cantidad de
material que se ha suministrado por Numero de Parte, a que plantas, la unidad de medida (Pieza,
Kilo, Litro, Metro, Talla, etc.), unidad de precio, el incoterm, asi como la cantidad de material que
se encuentra almacenado.

En el médulo de vista de documentos, muestra cual es el motivo por el que se generd dicho
documento y la medida que se utilizara, es decir, si existe un cambio técnico, una optimizacion,
una correccion a la lista técnica de partes, un ahorro, una medida de calidad, tema de legislacion,
una homologacion, una localizacién, etc. Este documento modifica o libera uno o varios Numeros
de Parte.

En el médulo de proveedores y contactos, se cuenta con bases de datos que se administran en
Alemania y México, por lo que al momento de consultar a algan proveedor se tiene la garantia de
contar con todos sus datos como direccién, teléfono, DUNS (Data Universal Numbering System —
Sistema Universal de Numeracién de Datos), etc., asi como los contactos del area comercial,
calidad, logistica, ingenieria, direccion, etc.

En el modulo de proyectos administrados por documentos, se puede visualizar el documento y
todos sus Numeros de Parte que este genera. A cada uno de estos documentos, se les debe
asignar una fecha oficial en el que debe implementarse a la produccion. Por lo tanto es de suma
importancia identificar si entra en el paquete de un nuevo modelo o puede entrar en cualquier otra
fecha. Si se considera en el nuevo modelo, entonces se tiene que alinear a los hitos y garantizar
su implementacion para lograr un arranque exitoso.
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En el médulo de proyectos administrados por NUmeros de Parte, permite gestionar el proceso de
control, seguimiento y obtencién de piezas nuevas o modificadas dentro del desarrollo de un nuevo
modelo, asi como el proceso de la serie de produccion actual. Esta administracién por NUmeros de
Parte tiene la finalidad de monitorear la liberacién técnica y de calidad de las piezas. Al contar con
toda la informacién de las piezas, el acceso online a otros sistemas y/o aplicaciones y mdltiples
herramientas, facilitan la tarea de seguimiento. Este médulo ofrece filtros y vistas para agilizar
busquedas, consultas y reportes, es decir, se puede identificar las piezas criticas que ponen en
riesgo el arranque del nuevo modelo y estas se podran reportar. El sistema cuenta con muchos
reportes disefiados para las areas de compras, logistica, calidad, planeacion, produccion, finanzas
y la direccién de proyectos. El hecho de identificar piezas criticas y reportarlas, tiene un proceso de
escalacion, cuya problemética, criticidad, plazos, costos, posibles escenarios, alternativas,
medidas, acuerdos y premisas, se presentan en varios gremios con la finalidad de buscar la mejor
solucién.

El tracking de un proyecto en TEVON, que representa un nuevo lanzamiento de auto al mercado o
un cambio de modelo, es el pilar del futuro de las plantas del grupo Volkswagen. En este proceso,
se ve reflejado el trabajo, entusiasmo, compromiso, colaboraciéon y lealtad del personal, para
alcanzar las metas fomentando una actitud de excelencia.

El sistema es también flexible, ademas de ofrecer una gran cantidad de informacién que se ajustan
a las necesidades del cliente, permite la creacion de columnas definidas por el usuario. Los tipos
de columnas que se pueden generar son de texto, fecha o numéricas, lo que permitird que el
usuario pueda realizar algun tipo de marcacion, observaciones o0 seguimiento especial.

El mantenimiento, los releases y el soporte corren por parte de la firma Audi, existiendo una
comunicacion efectiva a través de su portal en Intranet, cuadros de dialogo en el sistema o
mediante correos electronicos. El mantenimiento y los releases se realizan bajo una planeacion
previamente informada, con la finalidad de que los usuarios puedan prever sus necesidades
oportunamente.

Los requisitos del sistema son:
e Disco duro: 300 MB libres
e Sistema operativo: Windows XP, Vista o Windows 7
o Navegador: Internet Explorer 8.0 en adelante y Mozilla Firefox

e Plugin: Java

El sistema TEVON, ha revolucionado y marcado diferencia en el seguimiento de los proyectos, asi
como en la serie actual de produccion.
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11. Conclusion

Para tener éxito y diferenciarse de los demas siempre hay que ofrecer un bien o servicio con un
valor agregado y para esto es necesario desarrollar una estrategia. Siempre hay que trabajar
buscando en el dia a dia areas de oportunidad para lograr una mejora continua, teniendo siempre
la claridad de cudl es la meta a alcanzar alineada a esta estrategia y monitoreando que los
indicadores sean los esperados.

Actualmente se vive en un mundo donde la tecnologia es parte de la vida cotidiana y que romper
paradigmas suena mas facil que en afos atras, por lo tanto la competencia, las nuevas ideas, los
nuevos mercados, los nuevos modelos de negocio, las nuevas empresas, exigen ser mucho mejor
en la contienda, se debe lograr una ventaja competitiva, es por eso la necesidad de crear
estrategias.

El proceso logistico asi como el enfoque a la cadena de suministro estdn alineados a las
estrategias de las empresas, y por lo tanto obliga a un control, por lo que una Auditoria es una
herramienta de diagnostico que facilita la deteccion y prevencion de problemas, ofreciendo
oportunidades de mejora.

El uso de los sistemas no es una opcién, es una necesidad y por ello forman parte del proceso, es
decir, mas all4 de ser una herramienta, constituyen un factor primordial que permiten el logro de
los objetivos en el proceso logistico. Por lo tanto cuando se realice una Auditoria sera de gran
beneficio por que el diagndstico sera positivo y se enfocardA mas en areas de oportunidad y
ratificara que los objetivos estratégicos logisticos son consistentes y que estan alineados a los de
la empresa.

La mision y vision de la empresa juegan un papel muy importante y son parte de la estrategia, es
situarse en el presente y proyectarse hacia el futuro con una visién holistica. Ambos son
coherentes entre si y buscan el mismo objetivo, permiten vincular medios y fines. Por lo tanto ante
la velocidad del cambio, se debe tener la capacidad de adaptarse al cambio y por ende los
procesos, los métodos, los sistemas, la tecnologia, la calidad, el servicio y la forma de pensar.

El uso de los sistemas no solamente en el proceso logistico, sino en cada una de las etapas de los
diferentes procesos administrativos de la empresa, es esencial. Los sistemas forman el sistema
nervioso de las organizaciones.

Una desventaja que se ha identificado es la dependencia de los sistemas informaticos, a pesar de
que el mantenimiento, los releases y el soporte estan bien planeados, puede existir el riesgo como
en todo sistema, de algun tipo de problema que genere intermitencia, lentitud o una caida,
afectando a muchos usuarios. Si no hay disponibilidad del sistema, no habra forma de trabajar.

Otra desventaja es el exceso de informacion, se debe tener mucha atencién y cuidado en el
volumen vy tipo de informacién que se debe gestionar. Entre mas informacién, hay riesgo de que el
seguimiento y reporteo no sea el adecuado.

Todos estos conceptos, métodos, técnicas, procesos y herramientas me han apoyado en mi vida
laboral, he dejado de ver a la Logistica como un simple proceso de disposicion de piezas y a los
sistemas informaticos como una simple herramienta. El logro es un cambio de enfoque.
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