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Propuesta de evaluacidon de desempeino de una
empresa distribuidora marplatense basada en el
modelo SCOR.

Resumen

La empresa objeto de estudio es una distribuidora de productos alimenticios ubicada en Mar
del Plata. Su estrategia se basa en la capacitacién del personal, la comunicaciéon efectiva y el
control de gestion, con el objetivo de mantener altos niveles de eficiencia y satisfaccion del
cliente. Sin embargo, enfrenta dificultades operativas, como la dependencia de cargas
manuales de datos, que generan errores y afectan la calidad de la informacidn utilizada para la
toma de decisiones. También presenta problemas en los tiempos de entrega y en la capacidad
de respuesta ante variaciones en la demanda. Con el fin de abordar estas problematicas, se
aplicé de forma parcial el modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference), utilizado para
clasificar los procesos logisticos, calcular métricas de desempefio y proponer mejoras
especificas. Este enfoque permitido ordenar las actividades segun categorias estandarizadas
como planificacién, abastecimiento y distribucidn, y establecer una base clara para el andlisis. A
partir de esta estructura, se definieron indicadores clave de desempefio (KPlIs), combinando
métricas ya utilizadas por la empresa con nuevos indicadores seleccionados especialmente
para evaluar con mayor precision la eficiencia y confiabilidad de los procesos logisticos. Como
complemento, se desarrollaron tableros de control interactivos mediante la herramienta Power
Bl, que permiten visualizar en tiempo real los indicadores definidos. Estos tableros facilitan el
monitoreo constante de la operacién, permiten detectar desvios de forma oportuna y mejoran
la capacidad de toma de decisiones basada en datos. En conjunto, la aplicacion del modelo
SCOR, la incorporacién de nuevos indicadores y el desarrollo de herramientas de visualizacion
contribuyen a mejorar la calidad de la informacién, optimizar los recursos disponibles y
fortalecer la gestidon logistica, elevando asi la competitividad y el nivel de servicio de la
empresa.

Palabras clave

empresa distribuidora, logistica, mejora del desempefio, modelo SCOR, indicadores, Power Bi
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Performance Evaluation Proposal for Distribution
Company from Mar del Plata Based on the SCOR
Model

Abstract

The company under study is a beverage distribution business located in Mar del Plata. Its
strategy focuses on staff training, effective communication, and management control to
maintain high levels of efficiency and customer satisfaction. However, it faces operational
challenges such as reliance on manual data entry, which leads to errors and compromises the
quality of information used for decision-making, as well as issues with delivery times and
responsiveness to demand fluctuations. To address these problems, the SCOR (Supply Chain
Operations Reference) model was partially applied to classify logistics processes, calculate
performance metrics, and propose targeted improvements. This framework enabled the
organization of activities into standardized categories, planning, sourcing, and delivery, and
provided a solid basis for analysis. Key performance indicators (KPls) were defined by
combining existing company metrics with new ones selected to more accurately evaluate the
efficiency and reliability of logistics operations. Additionally, interactive dashboards were
developed using Power Bl to visualize these indicators in real time, facilitating constant
monitoring, early detection of deviations, and enhanced data-driven decision-making. The
combined use of the SCOR model, new indicators, and visualization tools contributes to
improved information quality, resource optimization, and stronger logistics management,
ultimately boosting the company's competitiveness and service level.

Key words

distributing company, logistics, performance improvement, SCOR model, indicators, Power B
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1. Introduccion

1.1 Descripcion de la problematica a tratar

El trabajo se llevara a cabo en una empresa marplatense, en su unidad de negocio dedicada a
la venta y distribuciéon de bebidas en la ciudad de Mar del Plata y sus alrededores. La
organizacion participa en todas las etapas del proceso: compra, almacenamiento,
comercializacién y distribucidn de productos. Entre los principales articulos que gestiona se
encuentran aguas puras, aguas saborizadas, cervezas, vinos y aperitivos con y sin alcohol, los
cuales son entregados a una amplia variedad de clientes, tales como almacenes, autoservicios,
bares y balnearios.

Actualmente, la empresa no realiza un seguimiento detallado de todas las etapas de su cadena
de suministro, desde la adquisicion de los productos hasta su entrega final al cliente. Esta falta
de monitoreo integral impide tener una visidn clara del desempefio operativo, dificultando la
identificaciéon de desvios, cuellos de botella o ineficiencias en los procesos logisticos. La
implementacién de un sistema de evaluacién de desempefio a través de indicadores
especificos permitira detectar con mayor precisién aquellas actividades cuyo rendimiento se
aparta de los valores esperados, facilitando la toma de decisiones correctivas y estratégicas.

Realizar un andlisis profundo de la cadena de suministro se vuelve esencial, especialmente
considerando que actualmente no se la evalia de forma global. La empresa cuenta con un gran
volumen de informacion generado en sus distintas operaciones, sin embargo, gran parte de
esos datos no son procesados ni aprovechados adecuadamente. Determinar qué informacion
es relevante, como debe organizarse y a quién debe estar dirigida, resulta clave para
transformar datos dispersos en conocimiento Util para la gestidn. Esta situacidn representa una
oportunidad para disefiar un sistema de control que priorice la informacion pertinente para
cada responsable, agilizando asi la gestién y aumentando la eficiencia general.

En este contexto, el presente trabajo propone un sistema de evaluacién de desempefio basado
en el modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference), aplicando principalmente su
estructura de métricas como herramienta para medir y mejorar la eficiencia de la cadena. El
modelo SCOR proporciona una arquitectura comdn para mejorar los procesos de la cadena de
suministro, mediante una estructura de referencia que permite comparar el desempefio,
identificar brechas y aplicar mejores practicas a lo largo de toda la red de valor” (Bolstorff &
Rosenbaum, 2007). Su aplicacién, adaptada a las necesidades de la organizacién, aportard valor
al permitir una mejora continua orientada especialmente al servicio de entregas.

INTRODUCCION - 1
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1.2 Objetivos

El objetivo general de este trabajo es utilizar el modelo SCOR para analizar la cadena de
suministro de la empresa distribuidora y evaluar su desempefio.

Los objetivos especificos son:

1. Detallar las distintas etapas de la cadena de suministro y evaluar, especialmente, el
area de distribucion.

2. Determinar las métricas necesarias para medir el rendimiento de las operaciones y
establecer sus valores objetivo.

3. Analizar y adecuar el registro de informacion que lleva a cabo la organizacidn para
poder obtener las métricas correspondientes.

4. Proponer un sistema de comunicacién, control y visualizacidn de las métricas definidas.

1.3 Estructura del informe

El desarrollo del informe se estructura en seis capitulos que abordan de forma integral el
analisis y la propuesta de mejora para los procesos de la empresa. En el primer capitulo se
describe la situaciéon actual de la organizacidn, incluyendo su configuracion interna, sus
objetivos estratégicos y una representacidon general de su funcionamiento. El segundo capitulo
presenta una vision general de los procesos operativos clave, desde las actividades de
aprovisionamiento hasta la distribucién y gestidon de productos. En el tercer capitulo se analiza
la cadena de valor con el fin de identificar las actividades que generan valor dentro del sistema
empresarial. El cuarto capitulo se centra en el estudio del desempefio organizacional a través
del analisis de indicadores, definiendo métricas relevantes y aplicando el modelo SCOR. El
quinto capitulo propone un sistema de comunicacidn, control y visualizacién de la informacion,
gue incluye el desarrollo de tableros de control. Finalmente, el sexto capitulo plantea mejoras
orientadas a optimizar los procesos existentes, incorporando tanto recomendaciones generales
como la implementacién de buenas practicas SCOR.

En la cuarta seccion se exponen las principales conclusiones obtenidas a partir del desarrollo
del trabajo, y en la quinta seccién se incluye el listado de las fuentes bibliograficas utilizadas
para sustentar el andlisis realizado.

INTRODUCCION - 2
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2. Marco teorico

2.1 Cadena de suministro

Una cadena de suministro se compone de todas las partes involucradas, directa o
indirectamente, para satisfacer la peticion de un cliente. La cadena de suministro incluye no
solo al fabricante y los proveedores, sino también a los transportistas, almacenistas,
vendedores al detalle (menudeo), e incluso a los clientes mismos. Dentro de cada organizacion,
la cadena de suministro engloba todas las funciones implicadas en la recepcién y satisfaccion
del pedido de un cliente. Estas funciones contienen, sin limitarse, el desarrollo de un nuevo
producto, el marketing, las operaciones, la distribucion, las finanzas y el servicio al cliente
(Chopra, 2013).

La cadena de suministro es la red de servicios, materiales y flujos de informacién que conecta
los procesos de relaciones con los clientes, surtido de pedidos y relaciones con los proveedores
dentro de una empresa, asi como con los procesos de sus proveedores y clientes. Ademas,
dentro de cada organizacidn, la cadena de suministro abarca todas las funciones involucradas
en la recepcidon y cumplimiento de los pedidos, como el desarrollo de nuevos productos,
marketing, operaciones, distribucidn, finanzas y servicio al cliente.

La administracién de la cadena de suministro consiste en formular una estrategia para
organizar, controlar y motivar a los recursos que intervienen en el flujo de servicios y
materiales dentro de una cadena de suministro. Con una estrategia de cadena de suministro,
gue es un aspecto esencial de la administracién de la cadena de suministro, se trata de disefiar
la cadena de suministro de una empresa para que satisfaga las prioridades competitivas de las
estrategias de operaciones de la empresa. (Krajewski, Ritzman & Malhotra, 2007). Su objetivo
es garantizar un funcionamiento eficiente, minimizar costos y maximizar el valor para el cliente.
Esta gestion requiere la toma de decisiones en los niveles de disefio, planeacién y operacién,
los cuales impactan directamente en el éxito o fracaso de una empresa. El disefio de la cadena
de suministro debe estar alineado con las prioridades competitivas establecidas en la
estrategia de operaciones de la empresa. Esto implica estructurar los procesos y relaciones
entre los actores de la cadena para satisfacer las necesidades del mercado y optimizar el flujo
de materiales, informacion y recursos financieros. Las cadenas de valor abarcan tanto los
vinculos internos entre los procesos centrales y auxiliares de una empresa, como los vinculos
externos con clientes y proveedores. La estrategia de operaciones y las prioridades
competitivas guian las decisiones en la gestion de la cadena de valor, asegurando que la
sinergia entre los procesos individuales genere valor para los clientes. La cadena de suministro
es un sistema dinamico que involucra un flujo constante de informacidn, productos y fondos
entre sus diferentes etapas. Para mantenerse competitiva, debe adaptarse a cambios
tecnoldgicos, tendencias del mercado y expectativas de los clientes, asegurando la eficiencia en
cada uno de sus eslabones. El principal objetivo de la cadena de suministro es maximizar el
valor total generado, también conocido como superavit de la cadena de suministro. Este
superavit se define como la diferencia entre el valor percibido por el cliente al adquirir un
producto y los costos incurridos a lo largo de la cadena para satisfacer ese pedido.
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Una cadena de suministro debe garantizar también un nivel de servicio adecuado, que permita
cumplir con las expectativas de los clientes en términos de disponibilidad de productos,
tiempos de entrega y calidad. El nivel de servicio se mide a través de indicadores clave que
evaluan el desempefio de la cadena en aspectos como cumplimiento de pedidos, precisidon en
las entregas y capacidad de respuesta ante imprevistos. Una gestion efectiva del nivel de
servicio contribuye directamente a la satisfaccion del cliente y al éxito competitivo de la
empresa.

La logistica es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo y
controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, asi como de la
informacion relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de
satisfacer los requerimientos de los clientes (Ballou, 2004). Segun Bowersox, Closs y Cooper
(2007), la logistica, como elemento central de este sistema, contempla todas las actividades
necesarias para trasladar productos e informaciéon entre los eslabones de la cadena,
asegurando que lleguen al destino correcto, en el tiempo adecuado y con el nivel de servicio
requerido.

2.2 Modelo SCOR

El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) surgié en la década de 1990 como una
iniciativa colaborativa de empresas lideres en distintas industrias, con el objetivo de desarrollar
un marco estandarizado y universalmente aceptado para describir, analizar y mejorar las
operaciones de la cadena de suministro. Después de su introduccién inicial, el modelo SCOR
fue adoptado y promovido por ASCM (The Association for Supply Chain Management), lo que
contribuyd a su amplia aceptacion y uso en todo el mundo como un estandar para mejorar la
eficiencia y la efectividad de las cadenas de suministro.

El modelo SCOR proporciona una descripcion de los procesos de la cadena de suministro, un
marco para las relaciones entre estos procesos y un conjunto de métricas para medir el
rendimiento de los procesos (Chopra, 2019).

2.2.1 Estructura del modelo

SCOR es un modelo de referencia de procesos. El propdsito de un modelo de referencia de
procesos, o marco de procesos comerciales, es definir la arquitectura de procesos de manera
que se alineen con las funciones y objetivos clave del negocio. La arquitectura aqui hace
referencia a cdmo interactlan y se desempefan los procesos, cdmo se configuran estos
procesos y los requisitos (habilidades) del personal que opera los procesos.

El modelo de referencia SCOR consta de 4 secciones principales: Rendimiento, Proceso,
Practicas y Personas.

2.2.1.1 Rendimiento:

El rendimiento del modelo SCOR se basa en la medicion y andlisis de diversos factores clave
que influyen en la eficiencia de la cadena de suministro. Para ello, SCOR establece cinco
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atributos de rendimiento fundamentales: confiabilidad, capacidad de respuesta, agilidad,
costos y gestidn de activos.

e Confiabilidad: Evalta la capacidad de la cadena de suministro para entregar productos
y servicios de acuerdo con las expectativas del cliente en términos de tiempo, cantidad
y calidad. Se mide a través de indicadores como el porcentaje de entregas a tiempo y la
precision en la ejecucién de pedidos.

o (Capacidad de respuesta: Mide la rapidez con la que la cadena de suministro puede
responder a los pedidos de los clientes. Se enfoca en el tiempo del ciclo de
cumplimiento del pedido y la velocidad de produccidn y distribucién.

e Agilidad: Analiza la capacidad de la cadena de suministro para adaptarse a cambios
inesperados en la demanda o en las condiciones del mercado. Se mide mediante la
flexibilidad operativa y la rapidez con la que se pueden ajustar los procesos.

e Costos: Representa el impacto financiero de la operacion de la cadena de suministro.
Incluye costos de produccién, transporte, almacenamiento y logistica, asi como la
eficiencia en el uso de los recursos.

e Gestidn de activos: Examina la eficiencia con la que una empresa utiliza sus recursos,
incluyendo inventarios, infraestructura y capital humano. Se mide a través de
indicadores como la rotacion de inventario y la utilizacion de capacidad.

Estos atributos permiten a las organizaciones evaluar el desempefio de su cadena de
suministro de manera integral y tomar decisiones estratégicas basadas en datos cuantificables.
La implementacion del modelo SCOR permite mejorar la eficiencia operativa, optimizar costos
y aumentar la satisfaccion del cliente al garantizar un flujo continuo y confiable de productos y
servicios.

Como indican Zuluaga, Gdmez y Fernandez (2014), uno de los componentes criticos del SCOR
son los indicadores de desempefio o KPI’s (Key Performance Indicators) los cuales buscan medir
el desempeno de la cadena de suministro. Una métrica es un estandar para medir el
rendimiento de una cadena de suministro o proceso. Las métricas de SCOR son métricas
diagndsticas. SCOR reconoce tres niveles de métricas predefinidas:

Las métricas de nivel 1 son diagndsticos para evaluar la salud general de la cadena de
suministro. Estas métricas también se conocen como métricas estratégicas e indicadores clave
de rendimiento (KP1). El benchmarking’ de las métricas de nivel 1 ayuda a establecer objetivos
realistas para respaldar las direcciones estratégicas.

Las métricas de nivel 2 sirven como diagndsticos para las métricas de nivel 1. La relacidon
diagnodstica ayuda a identificar la causa raiz o causas de una brecha de rendimiento para una
métrica de nivel 1.

7 Técnica de gestidn que consiste en tomar como referencia las mejores practicas de otras organizaciones
para mejorar los propios procesos, productos o servicios.
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Las métricas de nivel 3 sirven como diagndsticos para las métricas de nivel 2.

El andlisis del rendimiento de las métricas desde el nivel 1 hasta el nivel 3 se conoce como
descomposicion de métricas, diagndstico de rendimiento o andlisis de causas raiz de las
métricas. La descomposiciéon de métricas es un primer paso para identificar los procesos que
requieren una investigacion mas profunda. (Los procesos estan vinculados a métricas de nivel
1, nivel 2 y nivel 3).

Madurez de Procesos/Practicas: Descripciones objetivas y especificas utilizadas como
herramienta de referencia para evaluar qué tan bien los procesos y practicas de la cadena de
suministro incorporan y ejecutan modelos de procesos aceptados como las mejores practicas
lideres.

La investigacion sobre el rendimiento de la cadena de suministro ha mostrado repetidamente
una fuerte correlacién entre el rendimiento de las métricas y la efectividad de los procesos de
la cadena de suministro, incluido el uso de las practicas reconocidas como las mejores. La
medicién de la efectividad de los procesos y practicas de la cadena de suministro sigue
modelos ampliamente utilizados para la Madurez de Practicas (a veces llamados Modelos de
Madurez de Capacidades), que comparan la practica real con representaciones descriptivas de
diferentes niveles de adopcidon e implementacidn de procesos y practicas.

Los procesos de "Alta Madurez" emplean, y a menudo extienden, las mejores practicas y se
implementan con un alto grado de disciplina y cumplimiento, mientras que los procesos de
"Baja Madurez" se caracterizan por practicas obsoletas y/o falta de disciplina y consistencia.
Existen numerosos modelos de madurez para la gestién de la cadena de suministro, pero
suelen seguir una escala de "Etapas de Madurez" de cinco niveles.

2.2.1.2 Procesos

El modelo SCOR se compone de cinco procesos fundamentales que describen la gestidon
integral de la cadena de suministro. El primer proceso, Planificar (Plan), implica la formulacién
de estrategias para la gestiéon de la demanda, el suministro y los recursos necesarios para
garantizar un flujo eficiente de productos y servicios. El segundo proceso, Abastecer (Source),
abarca la adquisicion de materiales y componentes de proveedores, asegurando la
disponibilidad y calidad de los insumos. El tercer proceso, Fabricar (Make), se enfoca en la
produccion o ensamblaje de bienes de acuerdo con los requerimientos establecidos. El cuarto
proceso, Entregar (Deliver), se relaciona con la distribucién de productos a los clientes,
gestionando el transporte, almacenamiento y logistica. Finalmente, el proceso de Devolucién
(Return) contempla la gestién de productos defectuosos o retornos de clientes, garantizando
eficiencia y satisfaccion en el servicio posventa.

2.2.1.3 Personas

La seccion de Personas en el modelo SCOR se refiere a los aspectos relacionados con el talento
humano que participa en la cadena de suministro. Este componente reconoce que el
desempeiio de la cadena no solo depende de los procesos y la tecnologia, sino también de las
competencias, habilidades y capacidades del personal involucrado. SCOR considera factores
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como la estructura organizativa, el desarrollo de habilidades, la capacitacidn, la experiencia y el
liderazgo como elementos criticos para el éxito de la cadena de suministro.

Ademas, el modelo proporciona marcos de referencia para evaluar el capital humano,
incluyendo métricas relacionadas con la productividad, la retencion de talento, la satisfaccién
laboral y la alineacion de competencias con los objetivos estratégicos. En este sentido,
gestionar adecuadamente el recurso humano dentro del modelo SCOR permite a las
organizaciones desarrollar equipos mds eficientes, adaptables e innovadores, contribuyendo a
una operacién mas resiliente y competitiva.

2.2.1.4 Beneficios y Aplicaciones del Modelo SCOR

El modelo SCOR ofrece numerosos beneficios a las empresas que lo implementan. Entre sus
principales ventajas se encuentran la estandarizacion de procesos, la mejora en la toma de
decisiones basada en datos, la optimizacién de costos y tiempos de entrega, y la mejora en la
satisfaccion del cliente. Ademds, SCOR facilita la alineacion de la estrategia de la cadena de
suministro con los objetivos generales de la empresa, contribuyendo a su competitividad en el
mercado (Association for Supply Chain Management [ASCM], 2022).

2.3 Cadena de valor de Porter

La cadena de valor, desarrollada por Porter (1985), es un modelo estratégico que permite
analizar las actividades de una organizacidn para identificar fuentes de ventaja competitiva.
Segln Porter, una empresa no es simplemente un conjunto de funciones aisladas, sino un
sistema de actividades interrelacionadas que trabajan conjuntamente para crear valor para el
cliente. Estas actividades se dividen en dos categorias principales: actividades primarias y
actividades de apoyo. Las actividades primarias incluyen la logistica interna, las operaciones, la
logistica externa, el marketing y ventas, y el servicio postventa. Por su parte, las actividades de
apoyo abarcan la infraestructura de la empresa, la gestidon de recursos humanos, el desarrollo
tecnoldgico y las adquisiciones. La interaccidon eficiente de estas actividades permite a la
organizacion ofrecer productos o servicios que los clientes perciben como valiosos.

El concepto de cadena de valor es especialmente Util para entender cdmo una empresa puede
diferenciarse de sus competidores. Al desglosar cada actividad, es posible identificar areas
donde se pueden reducir costos, mejorar la eficiencia o agregar valor al producto final. Por
ejemplo, en la logistica interna, una empresa puede optimizar el almacenamiento y la
distribucidon de materias primas, mientras que en las operaciones, puede implementar técnicas
de produccion mas eficientes. Las actividades de apoyo, como el desarrollo tecnolégico,
permiten innovar y adaptarse a las cambiantes demandas del mercado. Este enfoque no solo
ayuda a maximizar el valor para el cliente, sino también a fortalecer la posicion competitiva de
la empresa en su industria.

En un entorno empresarial cada vez mds competitivo y globalizado, la cadena de valor de
Porter se ha convertido en una herramienta esencial para la planificacion estratégica. Las
empresas deben buscar constantemente formas de diferenciarse y crear valor para sus clientes,
ya sea a través de precios mas bajos, productos de mayor calidad o servicios personalizados. Al
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analizar y optimizar cada eslabdn de la cadena de valor, las organizaciones pueden identificar
oportunidades para mejorar su eficiencia y rentabilidad. Por ejemplo, una empresa puede
decidir externalizar ciertas actividades que no forman parte de su nucleo de competencia, o
invertir en tecnologia para automatizar procesos y reducir costos.

2.4 Pareto

La Ley de Pareto, también conocida como la regla del 80/20, es una herramienta clave en el
anadlisis de desempefo dentro de la cadena de suministro, especialmente cuando se aplica al
seguimiento y evaluacién de los indicadores clave de rendimiento (KPI). Segun este principio,
una proporcion relativamente pequeia de causas suele generar la mayoria de los efectos
(Koch, 1997). En el contexto del modelo SCOR, esto implica que una minoria de factores o
procesos puede estar generando la mayoria de las desviaciones en los resultados de
desempefio.

Aplicar el andlisis de Pareto en este contexto permite priorizar los factores que estan
generando mayor impacto negativo en el cumplimiento de los KPIs. Por ejemplo, si el KPI de
cumplimiento de entregas esta por debajo del objetivo, el analisis de Pareto puede mostrar que
un 20% de los proveedores o centros de distribucién son responsables del 80% de los retrasos.
Del mismo modo, si el KPl de costos logisticos presenta desviaciones, este enfoque puede
identificar que un ndmero reducido de rutas, productos o actividades representa la mayor
parte de los costos excedentes (Heizer, Render & Munson 2020).

2.5 Herramientas y Meétricas para la Gestion del
Rendimiento en la Cadena de Valor

2.5.1 Indicadores Clave de Desempefio (KPI) y Métricas de Rendimiento

Los indicadores clave de desempefio (Key Performance Indicators, KPIs) y las métricas de
rendimiento constituyen herramientas esenciales para la gestibn y mejora continua en
organizaciones industriales. Estos elementos permiten evaluar el grado de cumplimiento de los
objetivos estratégicos y operativos, facilitando la toma de decisiones basadas en datos
concretos. De acuerdo con Kaplan y Norton (1996), los KPIs son componentes fundamentales
del cuadro de mando integral, ya que permiten traducir la visién y estrategia de la empresa en
objetivos medibles a través de indicadores financieros y no financieros. Por su parte,
Parmenter (2015) resalta que un KPI debe ser especifico, medible, alcanzable, relevante y
temporal (criterios SMART), y debe enfocarse en aspectos que realmente impulsan el
rendimiento organizacional.

De acuerdo con Atehortia Morales, Torres Herndndez y Caballero Sierra (2018), la
implementacién de KPIs en tableros digitales favorece la toma de decisiones colaborativa y en
tiempo real, mejorando la capacidad de respuesta ante cambios en las condiciones operativas.
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2.5.2 Tablero de Control (Dashboard)

Los tableros de control constituyen herramientas fundamentales en la gestién empresarial, ya
gue permiten la visualizaciéon, monitoreo y analisis de indicadores clave de desempefio (KPls)
en tiempo real. Estas herramientas facilitan la toma de decisiones informada y oportuna, al
integrar grandes volumenes de datos en representaciones gréaficas y comprensibles para los
distintos niveles jerdrquicos de una organizacion.

Segln Atehortla Morales, Torres Herndndez y Caballero Sierra (2018), un tablero de control es
una plataforma tecnoldgica que permite consolidar, transformar y visualizar datos provenientes
de multiples fuentes, con el objetivo de proporcionar una vista integral del estado de los
procesos organizacionales.

Un tablero de control, o dashboard, es una herramienta visual que permite a las organizaciones
monitorear el desempefo de sus procesos en tiempo real. En el contexto de |la cadena de valor,
un tablero de control puede incluir métricas relacionadas con la logistica, las operaciones, el
servicio al cliente y otras actividades clave. Su principal ventaja radica en la capacidad de
visualizar el rendimiento de cada eslabdn de la cadena, identificar cuellos de botella o areas de
mejora, y monitorear el cumplimiento de objetivos estratégicos. Ademads, los tableros de
control facilitan la comunicacién entre departamentos y niveles jerarquicos, lo que contribuye
a una gestidn mas eficiente y alineada con los objetivos de la organizacion.

2.5.3 Mejora Continua del Rendimiento

La mejora continua del rendimiento es un proceso dinamico que requiere un enfoque
sistematico y constante. Para lograrlo, las organizaciones deben establecer objetivos claros y
realistas, monitorear y analizar los datos de manera regular, e implementar acciones
correctivas basadas en los hallazgos. Ademas, es fundamental fomentar una cultura de mejora
continua y aprendizaje organizacional, donde todos los miembros de la organizacidén estén
comprometidos con la optimizacidn de los procesos.

Una cultura de mejora requiere el compromiso de toda la organizacidén, desde la alta direccién
hasta las areas mds operativas. Este tipo de cultura aporta diversos beneficios a las
organizaciones, como el aumento de la eficiencia, la reduccién de costes, la mejora de la
calidad y la satisfaccién de los clientes, la motivacién de los empleados y, en consecuencia, el
crecimiento del negocio. También promueve una mentalidad de adaptacion e innovacion,
haciendo que la organizacién sea mas resistente ante los cambios y desafios del mercado,
garantizando la sostenibilidad corporativa a largo plazo Kaizen Institute (s.f.).

El uso de tableros de control y la medicién de KPI y métricas son herramientas clave para
apoyar este proceso, ya que proporcionan informacién en tiempo real y facilitan la
identificaciéon de oportunidades de optimizacién. Al adoptar un enfoque basado en datos, las
organizaciones no solo pueden optimizar sus procesos, sino también fortalecer su capacidad
para competir en el mercado y satisfacer las necesidades de sus clientes.
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La busqueda de una mejora continua en los procesos, que debe ser el resultado de un analisis
detallado y objetivo que solamente se lo puede realizar a través del establecimiento
pardmetros cuantificables que permitan evaluar y gestionar la cadena logistica en cada uno de
sus componentes, puesto que lo que no se puede medir no se puede gestionar, menos aun
mejorar (Flores Coronel, 2013).

2.5.4 Power BI

Power Bl es una coleccion de servicios de software, aplicaciones y conectores que funcionan
conjuntamente para convertir origenes de datos sin relacion entre si en informacion coherente,
interactiva y atractiva visualmente. Sus datos podrian ser una hoja de calculo de Excel o una
colecciéon de almacenes de datos hibridos locales y basados en la nube. Power Bl permite
conectarse con facilidad a los origenes de datos, visualizar y descubrir qué es importante y
compartirlo con cualquiera o con todos los usuarios que desee (Microsoft, s.f.). Su principal
funcién es la de recopilar, integrar, analizar y visualizar datos provenientes de diversas fuentes,
generando paneles (dashboards) y reportes dindmicos que ofrecen una vision integral del
desempeiio de una organizacién.

Segun Powell (2021), Power Bl proporciona un entorno robusto para la exploracion y analisis de
datos mediante la combinacion de visualizaciones interactivas, capacidades de modelado y un
lenguaje de férmulas potente (DAX). Sus beneficios incluyen la automatizacién de procesos
analiticos, la mejora en la calidad de la informacién disponible para la toma de decisiones y la
accesibilidad a informes desde cualquier dispositivo, promoviendo una cultura organizacional
orientada a los datos.

En el contexto de la cadena de suministro y particularmente del modelo SCOR, Power Bl se
presenta como una herramienta estratégica para monitorear los indicadores de rendimiento
definidos por el modelo, como confiabilidad, capacidad de respuesta, agilidad, costos y gestion
de activos. Al centralizar la informacién y presentarla de forma visual e intuitiva, Power BI
facilita la identificacidon de cuellos de botella, el analisis de tendencias y la comparacién del
desempefio entre distintas areas o periodos de tiempo.

El uso de Power Bl es altamente accesible, ya que permite conectarse con multiples fuentes de
datos como Excel, SQL Server, servicios en la nube, plataformas ERP y archivos planos. Ademas,
su interfaz de usuario amigable permite a los analistas y tomadores de decisiones generar
reportes personalizados sin necesidad de conocimientos avanzados de programacion.

Entre sus principales beneficios frente a otros sistemas de analisis de datos se destacan su
integracion con el ecosistema de Microsoft, su capacidad para trabajar con grandes voliumenes
de datos, la actualizacidon automatica de informes en tiempo real y la posibilidad de compartir
los dashboards en linea de forma segura. Ademas, su funcionalidad de segmentacién y filtrado
de datos facilita el andlisis detallado por areas, regiones, productos o cualquier otra dimensién
relevante en la cadena de suministro.

Gracias a estas caracteristicas, Power Bl se ha convertido en una herramienta clave para apoyar
la gestion eficiente de la cadena de suministro, permitiendo alinear la informacion operativa
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con los objetivos estratégicos de la empresa, promover una cultura de decisiones basadas en
datos y mejorar la visibilidad de los procesos a lo largo de toda la cadena de valor.
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3. Desarrollo

3.1 Situacion actual de la empresa

La empresa marplatense bajo estudio, se dedica a la compra, almacenamiento, venta y
distribucidn de productos alimenticios. A partir de reuniones con la Gerencia, referentes clave
de las distintas areas y acceso a reportes de interés generados por el sistema propio de la
empresa, se procede a realizar el andlisis de organizacién. La misma, cuenta con dos grandes
centros de distribucién. Uno ubicado en la ciudad de Mar del Plata y otro ubicado en la costa
atlantica, en la localidad de Ostende. Desde el depdsito de Mar del Plata, la distribucidén se
realiza en la ciudad y alrededores. Entre las localidades donde se distribuye se encuentran:
Balcarce, Necochea, Miramar, Mar Chiquita, Santa Clara, Chapadmalal y Batdn. También, se
realizan abastecimientos al depdsito de Ostende. Por otro lado, desde el centro de Ostende, se
realizan entregas a: Mar de las Pampas, Mar Azul, Villa Gesell, Pinamar, Valeria del Mar, Carilo,
Costa Esmeralda, San Bernardo y Santa Teresita (a las ultimas dos localidades solo se realizan
entregas puntuales). Este trabajo se va a desarrollar en el centro de Mar del Plata
exclusivamente. En las figuras 1 y 2 se muestran los alcances de ambos centros.
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Figura 1 : Zona de influencia depdsito Ostende
Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la empresa
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Figura 2: Zona de influencia deposito Mar del Plata
Fuente: Elaboraciéon propia en base a datos de la empresa

La cartera de productos esta conformada principalmente por bebidas con alcohol como son
cervezas, vinos y espumantes y por bebidas sin alcohol tales como aguas puras y aguas
saborizadas. Un porcentaje menor de lo que se distribuye estd conformado por articulos de
almacén.

Los proveedores con los que trabaja la empresa pertenecen a grupos empresariales de
relevancia dentro del sector de bebidas, con amplia experiencia y reconocimiento en la
industria. Los principales clientes son: almacenes, autoservicios, bares, balnearios, restaurantes
y kioscos. Diariamente se abastecen en promedio 400 clientes, este numero fluctla
dependiendo de la estacionalidad. Para llevar a cabo la distribucién la empresa cuenta con una
flota de vehiculos propia, conformada por 10 camiones y 3 camionetas y también cuenta con
una flota tercerizada que esta compuesta por 10 camiones. Para el acopio y pickeo de
mercaderia la empresa cuenta con un depdsito propio de 3000 m?. Para el movimiento de la
mercaderia se utilizan transpaletas hidrdulicas y autoelevadores. La empresa cuenta con una
flota de 5 autoelevadores.

3.1.1 Estructura empresarial

Las distintas unidades de negocio que conforman la empresa, representan un total de 400
empleados. En la figura 3 se puede ver el organigrama, que presenta una estructura
departamentalizada funcional.
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Figura 3: Organigrama empresarial
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la empresa

En el nivel superior se encuentra el Directorio como supervisor y maxima autoridad. Justo por
debajo se encuentra la Gerencia General, que se encarga de coordinar todas las dareas
funcionales de la empresa. Las principales areas se encuentran organizadas en paralelo y
poseen un jefe responsable de cada una de ellas.

La estructura horizontal se ve reflejada en un ambiente colaborativo donde todas las areas
representan una funcién clave dentro de la empresa y estan alineadas para alcanzar los
objetivos estratégicos.

El sector de interés de este analisis estd compuesto por el drea de logistica, especificamente
por las subareas de trafico y depdsito. Ademas, las areas de administracion y comercial brindan
soporte y son eslabones fundamentales dentro de la cadena de suministro.

3.1.2 Estrategia empresarial

La empresa sienta sus bases bajo tres lemas principales: capacitacién, comunicacion y control
de gestion. Esto, sumado a la misidn, vision y valores constituye gran parte de la estrategia que
lleva a cabo la misma, y los medios a través de los cuales puede cumplir sus objetivos
principales.

La organizacion se define a si misma como una empresa familiar, dedicada al consumo masivo
de manera multiformato y en un poligono geografico determinado. Multiformato se refiere a
gue ademas de la unidad de negocio de la distribucién, cuentan con otras unidades de negocio
como un mayorista y una cadena de supermercados.
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Centrandose en el drea de distribucién, el negocio esta enfocado en el servicio que se presta a
las distintas compafiias para la venta y distribucién de sus productos. En este circuito, el
distribuidor funciona como el brazo ejecutor de las politicas comerciales que establecen las
empresas proveedoras. Se cumplen objetivos comerciales, logisticos y de calidad establecidos
por las marcas a las que se representa y distribuye. Se siguen los lineamientos de: contratos y
acuerdos comerciales, gestion de marca, gestién de inventarios, servicio al cliente y servicio
postventa.

En cuanto a la vision, el personal perteneciente a la gerencia la expresa como: “Ser el centro de
distribucion mds importante de Mar del Plata y alrededores, liderando el sector por la calidad
en el servicio y la excelencia en la atencion. Aspiramos a un crecimiento sostenido,
consoliddndonos como una empresa dindmica e innovadora que se adapta a los cambios del
mercado”. Es importante remarcar la idea de crecimiento sostenido. Para lograrlo es necesario
gue toda la organizacidén se encuentre alineada y se realicen planificaciones estratégicas. El
seguimiento de indicadores representativos es clave para asegurar ese crecimiento y que
pueda mantenerse en el tiempo.

Por otro lado, la misién se define como: “Interpretar y satisfacer las necesidades del mercado
local y zonal, brindando excelencia y calidad en el servicio de distribucion. Para ello, analizamos
tendencias de consumo, optimizamos nuestras operaciones mediante tecnologia e impulsamos
la capacitacion continua de nuestros empleados para garantizar entregas eficientes y minimizar
rechazos y devoluciones”. Se realizan analisis de mercado para poder determinar las posibles
variaciones que se pueden producir en los patrones de consumo. Muchos productos estan
atados a una tendencia estacional por lo que se llevan a cabo distintas estrategias y focos
dependiendo el producto y la época del afio. Para poder lograr la excelencia y calidad en las
entregas, la empresa se enfoca en la capacitacion continua de los empleados, y el seguimiento
de indicadores de rendimiento para encontrar oportunidades de mejora. Se invierte en
tecnologia para optimizar rutas, mejorar los controles y la gestion de armado en depdsito y
disminuir los rechazos y mercaderia devuelta.

Ambas definiciones se encuentran alineadas con los valores de la empresa, donde se hace
hincapié en la satisfaccién del cliente. Se remarca la importancia del proceso de distribucién
para la consolidacién de los clientes y la fidelidad de los mismos.

Por lo establecido anteriormente, se puede determinar que la estrategia empresarial se orienta
a cumplir con las necesidad de las empresas distribuidas y también con las necesidades de los
clientes. La medicidn del nivel de servicio, eficiencia de entregas, gestién de rechazos, controles
de stock, entre otros constituyen todas las aristas que la empresa debe medir para poder
controlar y mejorar posibles desviaciones.
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3.1.3 Diagrama de bloques

A continuacion, en la figura 4, se presenta el diagrama de bloques completo con las actividades
operativas pertenecientes a la cadena de suministro. Esta dividido segun las dreas responsables
de cada una.
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Figura 4: Diagrama de bloques
Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la empresa
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3.2 Descripcion de procesos

En este apartado, se describirdn los procesos presentados anteriormente, y también se incluira
una indicacién de la relacién que tienen dichos procesos y etapas de la cadena de suministro
con los procesos del modelo SCOR.

3.2.1 Procesos de compra y abastecimiento

Para el proceso de compra de mercaderia, las dreas de administracién comercial y compras se
encargan de realizar los pedidos en base al stock disponible y a acuerdos comerciales
especificos. Dependiendo el articulo, se realizan distintas previsiones ya que los que tienen
mayor rotacion en temporada alta comienzan a acopiarse con antelacion. Una vez emitidas las
6rdenes de compra, se coordina con el proveedor la fecha de recepcién de la mercaderia. Estas
actividades se pueden encuadrar dentro de los procesos de SCOR Source. Esta etapa incluye la
planificaciéon de compras, la gestion de stock, la emision de érdenes de compra y la
coordinacién con proveedores

3.2.2 Gestién de almacenamiento y preparacion de pedidos

Desde el area de depdsito se realiza la recepcién y descarga de la mercaderia. Al momento de
efectuar los ingresos, se compara la descarga fisica con lo detallado en las 6rdenes de compra y
se hacen los ajustes correspondientes para cargar el ingreso al sistema. Posteriormente, se
ubican los productos en su respectiva drea en el depdsito dependiendo si son para pickeo o
para acopio. Para almacenar la mercaderia la empresa cuenta con un depdsito propio de 3000
m?. El mismo estd dividido en dos naves. La primera se utiliza para realizar acopio de
mercaderia y la segunda posee una disposicién diferente para ser utilizada en el armado de los
pedidos. Esta nave, esta disefiada estratégicamente para lograr una operacién mas eficiente y
un proceso de armado optimizado. Parte del depdsito estd compuesto por racks® y mientras

gue el resto estd preparado para apilar pallets.

Por otro lado, la modalidad de venta se lleva a cabo bajo el sistema de preventa y venta
telefénica. Para el caso de preventa, se realiza una visita presencial a los clientes y se toma el
pedido mediante una aplicacidon en el celular. La entrega se realiza entre las 24 y 48 horas
posteriores. Para diagramar las visitas, todos los vendedores tienen una zona asignada que esta
disefiada en funcién de los requerimientos del area de trafico para poder cumplir con las
entregas. La venta se efectia durante la mafiana y en horas del mediodia se realiza la carga de
los pedidos al sistema.

Luego de que todos los vendedores terminan de cargar los pedidos, estos pasan por un control
y luego son visibles en sistema por el drea de trafico. Una vez que ya estan todos los pedidos,
se comienza con la asignacion de cargas a los camiones para las entregas del dia siguiente. Por
el sistema que posee actualmente la empresa, parte de este proceso es automatico, y parte
manual. Todos los clientes tienen asignada una zona y todos los camiones tienen asignada la

8 Estructuras metalicas utilizadas para el almacenamiento y organizacién de mercancias en
depdsitos, almacenes e industrias.
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zona a la que van cada dia, para que se puedan agrupar los clientes mas facilmente. Sin
embargo, hay clientes cuya asignacidn se realiza a mano. Esto puede pasar ya sea porque estan
en el limite de la zona, porque salieron mas clientes de los habituales lo que requiere crear una
sub zona y repartir cargas o por algin motivo en particular que requiera ese cliente (por
ejemplo horario de recepcidn). El ruteo de clientes que estan en Mar del Plata se realiza
principalmente con flota tercerizada, mientras que las entregas en otras localidades se realizan
casi en su totalidad con flota propia. En promedio cada camién puede entregar a 30 clientes
por jornada y la cantidad de bultos a entregar se corresponde con la capacidad de carga que
tenga cada uno.

Una vez finalizado el ruteo, se procede a la facturacidn de los pedidos. Se emiten las facturas y,
junto con ellas, las hojas de ruta que los operarios del depdsito utilizan para armar los pedidos.
Las facturas se clasifican por camién y se colocan en la casilla de seguridad, de manera que al
dia siguiente cada camidn recoja las que le corresponden.

Con las hojas de ruta se realiza el armado de pedidos. Este proceso se lleva a cabo por vehiculo
y por tipo de articulo. Una vez que se termina de armar el pedido, se controla y se lleva a la
darsena correspondiente al fletero dentro del depdsito, para agilizar la carga del dia siguiente.
Los pedidos se arman sobre la base de pallets.

Para realizar la carga de vehiculos y que la misma resulte ordenada y satisfactoria, se cuenta
con un sistema de turnado de camiones. EI mismo estd disefiado principalmente por la zona a
la que abastece el vehiculo ese dia y la cantidad de clientes. Una vez que llega el camidn a
cargar se presenta en la garita de seguridad y cuando los encargados de depésito dan la orden,
se lo deja ingresar a la darsena de carga. Actualmente pueden ingresar 4 camiones en
simultdneo. Una vez que ingresan, hacen una revision de la carga para realizar modificaciones
en caso de ser necesario. Estas modificaciones pueden ser para: separar clientes que
compraron gran volumen y poder entregarlos primero facilmente, redistribuir la carga para que
se adapte mejor a la capacidad del camidén, etc. Cuando la carga ya se encuentra acomodada y
consolidada, se carga en el camién con el autoelevador.

Los procesos SCOR que se encuentran involucrados en estas actividades son: Deliver y Plan.
Deliver, Incluye la recepcién de mercancia, ubicacion en depdsito, armado de pedidos,
asignacion a rutas y carga de camiones y Plan la planificacidn de rutas, asignacién de zonas,
turnado de camiones y optimizacion del espacio son parte de la planificacién operativa.

3.2.3 Distribucién y entrega de productos

Para llevar a cabo las entregas, cada camidn reparte un promedio de 30 clientes por dia. Los
camiones tienen distinta capacidad de carga, pueden cargar como maximo 1.000 bultos
(equivalente a 11/12 pallets) y como minimo 500 bultos (equivalente a 5/6 pallets). Las tareas
de los fleteros consisten en entregar el pedido siguiendo las especificaciones de la factura de
cada cliente, y luego realizar el cobro. Los pedidos suelen entregarse entre las 8 y las 13 horas.
En todo momento se mantiene una comunicacién fluida con el personal de trafico en la
empresa, para resolver inconvenientes que se puedan producir durante las entregas y asi evitar
rechazos.
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Todo el proceso de reparto, desde la carga hasta la entrega final y la interaccion con clientes, se
encuentra bajo el dominio del proceso SCOR Deliver, que incluye transporte, distribucién y
gestion de relaciones con clientes durante la entrega.

3.2.4 Gestion de devoluciones y rechazos

Durante el reparto cada uno de los fleteros completa una hoja para el depdsito, donde marca la
mercaderia que vuelve a la empresa. Una vez finalizado el reparto, cada camidn regresa a la
empresa para realizar la descarga y rendicion de los repartos. El circuito esta dividido en cuatro
etapas: primero se realiza la descarga en depdsito, luego se pasa por la oficina de trafico para
reportar los rechazos que se produjeron y que el responsable le asigne el motivo del rechazo
segln corresponda, después se realizan los créditos correspondientes en relacién a la
mercaderia rechaza y por ultimo se rinde el dinero en el sector de liquidacion. Finalmente, se
cierra el reparto.

La gestion de devoluciones de productos, identificacién de causas de rechazo, emision de notas
de crédito y cierre de ciclo de entrega forman parte del proceso Return.

3.3 Cadena de valor

La cadena de valor de la empresa permite clasificar sus actividades principales, para asi
identificar cuales son las que generan valor, y cuales se pueden mejorar para reducir costos y
ganar mayor eficiencia. Las actividades de soporte, como compras, desarrollo tecnolégico,
recursos humanos e infraestructura, tienen como objetivo garantizar el buen funcionamiento
de los procesos principales. Por su parte, las actividades primarias, como logistica interna y
externa, operaciones, marketing y servicios, aseguran la entrega efectiva de productos al
cliente final. Este enfoque contribuye a la sinergia necesaria para aumentar el margen y
mantener la competitividad empresarial.

En la figura 5 se desglosan las actividades mencionadas anteriormente, lo que permite tener
una visién global de cuales son las mas importantes y sobre las que se hara foco para llevar a
cabo la evaluacién de desempefio de la empresa.
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Figura 5: Cadena de valor
Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la empresa
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La cadena de valor de Porter que se presenta en la figura 5 organiza las actividades de soporte y
primarias de la empresa, mostrando cdmo interactian para generar valor. Las actividades de soporte,
compras, desarrollo tecnoldgico, recursos humanos e infraestructura, estdn disefiadas para facilitar la
eficiencia operativa. Compras asegura abastecimiento competitivo; desarrollo tecnolégico mantiene
sistemas actualizados como el ERP; recursos humanos gestiona perfiles y capacitacion, y la
infraestructura controla costos y cumplimiento de normas. Por su parte, las actividades primarias,
logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing y ventas, y servicios, se centran en la creacion
directa de valor. La logistica interna organiza la recepcion, inspeccion y almacenamiento de mercancias.
Operaciones se encarga del armado de pedidos y control de devoluciones. Logistica externa planifica
entregas y verifica tiempos. Marketing y ventas se enfocan en la promocion y la relacidn con clientes, y
los servicios atienden reclamos y gestionan devoluciones, clave para la satisfaccidn del cliente.

3.4 Analisis, definicion de indicadores y evaluacion de
desempeiio

A partir del analisis situacional de la empresa, su estructura, cadena de suministro y procesos
principales, se procede a detallar las caracteristicas distintivas de sus sistemas de informacién.
Se presentan los indicadores que utiliza la empresa actualmente, para complementar los
mismos con las métricas establecidas por el Modelo SCOR. Esto, junto a la clasificacidon de
procesos dard lugar a la propuesta de tablero para la toma de decisiones estratégicas.

3.4.1 Sistema de informacion

La empresa cuenta con un sistema de planificacion de recursos empresariales ERP (Enterprise
Resource Planning) de desarrollo propio, en parte en Visual FoxPro y con base de datos en SQL
server.

Al ser un ERP tiene incluidas las distintas etapas de la operacidn, por lo que se utiliza en todas
las areas de la empresa. El mismo permite gestionar: 6rdenes de compra, proveedores,
disponibilidades de stock, facturas, pagos a proveedores, pedidos de clientes, ingresos de
mercaderia, ruteo de pedidos, flota de vehiculos, facturacién de pedidos, emisién de hojas de
armado de pedidos, liquidacion de repartos, devoluciones y retornos, cuentas corrientes de
clientes, cuentas contables, listas de precios etc.

El sistema permite sacar estadisticas en Microsoft Excel para realizar informes, andlisis y
reportes. Estos archivos ya tienen formatos preestablecidos que no se pueden modificar, por lo
gue se lleva a cabo un gran procesamiento manual de los datos segun las necesidades de cada
sector. Para ciertos archivos que no se pueden obtener directamente del sistema, es posible
solicitarlos al d4rea de sistemas para que los confeccionen con los requerimientos
correspondientes.

Para el caso de los pedidos de los clientes, estos se cargan por medio de una PDA (Personal
Digital Assistant o Asistente Digital Personal) que tienen los vendedores. Esto permite realizar
los pedidos en tiempo real y generarlos de manera eficiente. La PDA se alimenta con datos del
sistema y contiene informacién de clientes, articulos, precios, ofertas y convenios con
empresas. Una vez cargados, los pedidos impactan en el ERP antes mencionado. De esta
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manera, se pueden rutear segln la zona que tienen asignada en el fichero de clientes, y un
soporte visual en Google Earth donde se encuentran las zonas delimitadas para cada vehiculo.

Los pedidos ingresan al sistema y toman datos de los sistemas maestros de clientes y articulos.
Esta informaciéon es fundamental para el procesamiento de los pedidos ya que entre otras
cosas los niveles de stock y estado de cuenta de los clientes son variables limitantes a la hora
de procesar un pedido.

Para el caso de clientes se registran datos de: razén social, nombre de fantasia, cddigo de
cliente Unico en el sistema, direccidn, cédigo postal, teléfono, condicién de compra, estado de
cuenta, datos bancarios zona logistica y zona comercial entre otros.

Por otro lado, el maestro de articulos almacena informacion de: cédigo de articulo, descripcién
de articulo, calibre, precio, inventario, proveedor, SKU, niveles de stock minimos y maximos.

Para el seguimiento satelital de la flota de vehiculos (tanto propia como tercerizada) se utiliza
el sistema WIALON Cas satelital. Este sistema permite monitorizar la ubicacién exacta de los
vehiculos en tiempo real y proporcionar datos precisos sobre la velocidad. También, se encarga
de guardar el historial de movimientos de los vehiculos, permitiendo analizar rutas y tiempos
de operacion. En la aplicacion es posible delimitar areas geograficas especificas (geocercas) de
manera que se pueda reconocer facilmente cuando un vehiculo ingresa a una determinada
zona. Mediante la aplicacidn es posible generar reportes para analizar variables de interés
como tiempos por reparto, demoras en los clientes, eficiencia de rutas y rendimiento de las
unidades.

Por ultimo, la empresa también tiene contratado un sistema para la gestién del combustible de
la flota de vehiculos. Este, permite administrar y optimizar los gastos de combustible,
controlando en tiempo real todos los consumos que se realizan. Representa una fuente
importante de informacion para generar reportes y seguir indicadores, en pos de optimizar los
consumos y controlar las operaciones.

3.4.2 Indicadores actuales

Desde el afio 2023, la empresa se encuentra en constante busqueda y seleccion de indicadores
clave para el negocio. En este proyecto, participan activamente dos ingenieros que forman
parte del equipo de andlisis de datos de trafico y depdsito. Los mismos se han encargado de
relevar toda la informacion necesaria para realizar mediciones, determinar valores objetivo y
disefiar tableros de control y seguimiento. Sin embargo, su alcance es limitado y no abarca de
manera integral el analisis de toda la cadena de suministro. El mayor volumen de datos que
procesan proviene del sistema propio de la empresa. Del mismo se descargan datos y luego son
estandarizados en planillas de calculo de excel. Para el caso de algunos cdlculos operativos, los
datos son recabados a partir de planillas que completan manualmente los encargados de cada
sector. El principal inconveniente radica en que la informacidn proviene de multiples fuentes
con formatos heterogéneos, muchos de ellos completados manualmente en planillas que no
siempre estan actualizadas. Esto dificulta la carga y actualizacion diaria de los datos, impide su
consolidacion en un Unico lugar y obstaculiza un seguimiento y control adecuados.
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En las tablas 1 y 2 de los siguientes apartados, se detallan los indicadores que se estan

utilizando actualmente en las areas de depdsito y trafico, con sus respectivas descripciones,

féormulas para el calculo y frecuencias de medicion.

3.4.2.1 Depésito:

Tabla 1: Indicadores y datos de Depdsito

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la empresa

ID Concepto Descripcion Calculo Frecuencia
de
medicion
D.1 % de ocupacion de Mide el grado de (posiciones Mensual
depdsito ocupacion del ocupadas/posi
depdsito en base a ciones totales)
las posiciones x100%
ocupadasy las
posiciones totales
D.2 bultos armados por Mide la eficiencia bultos Diario
hora hombre del personal de armados/total
depésito en el de horas
armado de pedidos | hombre
trabajadas
D.3 pallets cargados/ Mide la eficiencia de | pallets Diario
descargados por hora los autoelevadores cargados/desca
magquina de depdsito en los rgados por
procesos de cargay | hora maquina
descarga de
camiones
D.4 bultos descargados por | Mide la cantidad de Diario
proveedor bultos que se
reciben en depdsito
de proveedores
D.5 costo x bulto Mide la relacién (Costo total Mensual
gestionado entre los costos depésito/total
totales del depésito, | de bultos
y la cantidad de entregados)x1
bultos entregados 00%
D.6 % de costos fijos y Mide la influencia (Costos Mensual
costos variables de los costos fijosy | fijos/Costos
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ID Concepto Descripcion Calculo Frecuencia
de
medicion
los costos variables | totales)x100%
sobre el costo total
(Costos
variables/Costo
s
totales)x100%
D.7 costo x posicion Mide la relacidn costo total Mensual
entre los costos depésito/canti
totales del depdsito, | dad de
y la cantidad de posiciones
posiciones disponibles
disponibles

Para el drea de depdsito se miden un total de siete indicadores, entre los que se puede

diferenciar cuales tienen influencia en la parte operativa, y los que refieren a costos. Los que

estan referenciados como D1, D2, D3 y D4 estan orientados a medir la eficiencia operativa,

tanto del personal, la maquinaria y la utilizacidn del espacio. Por otro lado, los tres restantes

son supervisados mensualmente para hacer el seguimiento econdmico correspondiente de

toda la operacién en el depdsito.

3.4.2.2 Trafico:

Tabla 2: Indicadores y datos de Trafico

Fuente: elaboracidn propia en base a datos de la empresa

ID Concepto Descripcion Calculo Frecuencia
de
medicidn
T1 Bultos entregados | Cantidad de bultos que Diario
se distribuyen
T2 Cantidad de Cantidad de clientes que Diario
clientes visitados se visitan
T3 % de ocupacion de | Mide el grado de uso del | (volumen cargado Diario
vehiculos espacio disponible en un | (pallets o
vehiculo en comparacién | bultos)/capacidad
con su capacidad total total del
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ID Concepto Descripcion Calculo Frecuencia
de
medicidn
vehiculo)x100%
T4 % de composicion | Mide la proporcién de (Entregas con Flota | Mensual
de las entregas entregas realizadas Propia/Total de
utilizando flota propia o | Entregas)x100%
tercerizada, en relacién
con el total de entregas (Entregas con Flota
realizadas Tercerizada/ Total
de Entregas)x100%
T.5 % de bultos Mide la relacion entre los | (bultos Diario
rechazados/bultos | bultos rechazadosy el rechazados/bultos
totales total de bultos totales
facturados facturados)x100%
T6 KM Mide la relacién entre el | KM recorridos/total | Mensual
recorridos/total de | total de km recorridos de vehiculos
vehiculos por todos los vehiculos y
la cantidad total de
vehiculos
T.7 % Mide la relaciéon % entre | (total costo Semanal
costo/facturacion el costo de distribucion y | distribucién/ventas)
las ventas x100%
T.8 Estructura de Mide la influencia de (componente de Mensual
costos de entregas | cada componente de costo/costo
costo (fijo o variable) en | total)x100%
el costo total
T9 Costo x bulto Costo total de entregar (Costo total/total de | Semanal
entregado un bulto bultos
entregados)x100%

En la tabla se pueden observar un total de 9 variables de seguimiento referentes al drea de
trafico. De los mismos, se puede hacer una diferenciacién entre los que corresponden a
actividades operativas, y los que tienen relacidon con costos. Con los indicadores operativos, es
posible controlar las actividades del sector, para asi poder realizar ajustes necesarios y generar
una operacion mas eficiente y equilibrada. Estos son los que estdn referenciados en la tabla
como T1, T2, T3, T4 y T5. Los mismos son supervisados por el jefe del sector, para monitorear
las entregas y que estas se lleven a cabo de una manera ordenada y efectiva. Los indicadores
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referenciados como T7, T8 y T9, son los que estan vinculados a costos, y no solo son utilizados
por el area, sino que también los monitorean tanto la gerencia como el directorio y son clave
para tomar decisiones estratégicas.

3.4.3 Eleccion y justificacion de métricas modelo SCOR

Para poder evaluar el desempefo de la empresa, resulta importante llevar a cabo la eleccién
de las métricas del modelo SCOR, considerando aquellas que estén enfocadas al nivel de
servicio y la satisfaccion del cliente. Una vez seleccionadas y con sus respectivos valores
objetivo establecidos, se podran proponer mejoras y plantear estrategias para ajustar las
posibles desviaciones de las mismas.

En base a los indicadores expuestos anteriormente, se puede observar que hay solo un
indicador orientado a la efectividad de las entregas. Actualmente, la organizacidon basa su
andlisis en el indicador T.5 (% de bultos rechazados/bultos totales), el cual, si bien ofrece una
vision cuantitativa del problema, presenta limitaciones significativas en su capacidad
diagndstica. Este indicador revela el volumen de rechazos, pero no logra identificar sus causas
fundamentales, diferenciar entre los distintos tipos de no conformidades ni establecer
correlaciones con procesos especificos dentro de la cadena de suministro. Como consecuencia,
las acciones correctivas suelen ser genéricas y poco efectivas, sin abordar las raices del
problema.

Para superar estas limitaciones, resulta imprescindible adoptar las métricas SCOR centradas en
el cliente, particularmente aquellas agrupadas bajo el atributo de Confiabilidad. Estas métricas
proporcionan una visidn integral y detallada de la capacidad de la organizacién para cumplir
consistentemente con las expectativas del cliente, evaluando aspectos criticos como la
exactitud en los pedidos, el cumplimiento de plazos de entrega, la condicién éptima de los
productos al momento de la recepcion y la correcta documentacion asociada.

La implementacion de estas métricas, por un lado, permite identificar con precisién los cuellos
de botella en los procesos de distribucidén, facilitando la optimizacién de recursos y la reduccion
de costos operativos asociados a reprocesos y devoluciones. Por otro lado, contribuye a una
gestion mas inteligente del inventario, equilibrando la disponibilidad de productos con criterios
de eficiencia, lo que se traduce en un mejor servicio sin incrementar los costos de
almacenamiento.

Como resultado, el control y anadlisis de estas métricas, no solo logran obtener beneficios
operativos, sino también generar vinculos con los clientes que resulten duraderos y generen
lazos de lealtad y fidelidad con los mismos.
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3.4.4 Calculo y analisis de métricas SCOR
3.4.4.1 Métricas de confiabilidad

Las métricas correspondientes al atributo confiabilidad, estan todas relacionadas con el nivel
de servicio. La misma se traduce en una entrega a tiempo y en las condiciones adecuadas.
Ademas, un nivel de servicio superior es un diferenciador ante la competencia. Se genera una
ventaja competitiva a partir de un buen desempefio en calidad, precision y puntualidad. Medir
el nivel de servicio permite identificar oportunidades de mejora en las distintas partes del
proceso, logrando asi disminuir los costos y mejorar la eficiencia operativa. Medir el nivel de
servicio es una forma de establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) que pueden ser
monitoreados y gestionados. A continuacidn se describen las métricas que se van a aplicar y
sus componentes clave.

Cumplimiento de la Orden Perfecta RL.1.1

La métrica Cumplimiento de la Orden Perfecta (RL.1.1) mide la capacidad de una cadena de
suministro para entregar productos a los clientes de manera completa, puntual y sin errores en
el proceso. Es una métrica de nivel uno por lo que mide el desempefio general de la cadena
desde la perspectiva del cliente. Se calcula mediante la ecuacién 1. Una orden perfecta tiene
gue cumplir con los criterios que se presentan a continuacion:

e Entrega a tiempo: El pedido llega dentro del plazo acordado con el cliente.

® Entrega completa: Todos los items solicitados en el pedido estan incluidos y son
correctos.

e Entrega sin dafos: Los productos llegan en condiciones éptimas, sin daifos o defectos.

e Entrega con documentacion correcta: Toda la informacion y los documentos necesarios
(facturas, guias de despacho, certificados, etc.) son precisos y entregados junto con el
pedido.

Numero de 6rdenes perfectas o
Total de 6rdenes entregadas X 100% (1)

Cumplimiento de la Orden Perfecta =

A continuacion, se presentan las métricas de nivel 2 que complementan y desglosan a la
métrica de nivel 1.

Ordenes entregadas completas RL.2.1

La métrica Ordenes Entregadas Completas (RL.2.1) evalta la capacidad de una cadena de
suministro para entregar pedidos en su totalidad, es decir, que cada orden contenga todos los
items solicitados por el cliente en la cantidad correcta. Una orden completa es aquella en la
que no faltan items ni cantidades solicitadas. Se calcula mediante la ecuacién 2.

Ordenes entregadas completas
2 L X 100% (2)

Porcentaje de Ordenes Entregadas Completas = Total de ordenes entregadas

Entrega al cliente en la fecha y hora acordada RL.2.2
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La métrica Entrega al Cliente en la Fecha y Hora Acordada (RL.2.2) mide la capacidad de una
cadena de suministro para cumplir con los compromisos de entrega en términos de tiempo.
Evalta si los pedidos llegan a los clientes en el dia y hora previamente acordados, lo cual es
critico para la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. Ayuda a identificar problemas
especificos en la planificacién logistica, transporte y coordinacion de entregas. Una orden
puntual es aquella que llega dentro del rango de tiempo especificado. Se calcula mediante la
ecuacion 3.

Ordenes entregadas puntualmente 0
Total de 6rdenes entregadas x 100% (3)

Entrega al Cliente en la Fecha y Hora Acordada =

Documentacidn precisa RL.2.3

La métrica Documentacion Precisa (RL.2.3) evalia la exactitud y completitud de los
documentos asociados a las érdenes entregadas. Esto incluye facturas, guias de despacho,
certificados, listas de empaque y cualquier otra documentacion requerida, dependiendo de las
necesidades del cliente y las regulaciones aplicables. Es esencial para garantizar la fluidez
operativa y evitar retrasos, disputas o costos adicionales. Ayuda a identificar deficiencias
especificas en procesos administrativos y de soporte. Una orden con documentacion precisa
incluye todos los documentos requeridos, sin errores ni omisiones. Se calcula mediante la
ecuacion 4.

Ordenes con documentacion precisa
L x100% (4)

Documentacion Precisa = Total de 6rdenes entregadas

Condicién perfecta RL.2.4

La métrica Condicion Perfecta (RL 2.4) del modelo SCOR mide la capacidad de una cadena de
suministro para entregar productos en perfecto estado, es decir, sin dafios, defectos o
deterioro durante el proceso de transporte, manipulacién y entrega al cliente. Es fundamental
para garantizar la satisfaccion del cliente y reducir costos relacionados con devoluciones,
reparaciones o reemplazos. Ayuda a identificar fallas especificas en el transporte,
almacenamiento y manipulacidon de productos. Una orden en condicidn perfecta incluye todos
los productos entregados sin dafios, defectos o deterioro. Se calcula mediante |la ecuacién 5.

Ordenes entregadas en condicion perfecta
4 perfecte » 100%  (5)

Condicién perfeCta = Total de 6rdenes entregadas
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Para llevar a cabo el calculo de dichas métricas, se utilizaran los rechazos (devoluciones) que se
producen en el dia para asi poder medir la efectividad de las entregas. Todos los rechazos que
se producen tienen un motivo asociado, como asi también un responsable. La responsabilidad
no solo recae en el sector de distribucién, sino que ademads se pueden producir por errores en
las dreas de depésito, ventas y stock. Una menor proporcién de los mismos, no se pueden
asociar a un responsable directo dentro de la empresa, sino que pueden ser por algo externo o
alguna causa circunstancial que no es posible prever.

A continuacidn, se describen los motivos de los rechazos.

R.1: Rotura de mercaderia: Producto dafiado durante el transporte o armado en depdsito, no
apto para su entrega o comercializacion.

R.2: Calle bloqueada o intransitable: No se pudo acceder al punto de entrega por obstrucciones
0 mal estado del camino.

R.3: Cerrado en horario de entrega: El comercio estaba cerrado en el horario pactado para
realizar la entrega.

R.4: Diferencias con la mercaderia pedida: El pedido entregado no coincide con lo solicitado
por el cliente.

R.5: Visitado fuera de hora/sin visitar: El repartidor llegd fuera del horario acordado o no
realizo la visita.

R.6: Error de carga depdsito/faltante: Errores de armado en depdsito o mercaderia no
encontrada para el armado.

R.7: Sin stock: No se entregd el pedido porque no habia stock disponible del producto
solicitado.

R.8: No recibe entregas parciales: El cliente no acepta pedidos incompletos, solo recibe la
totalidad del pedido solicitado.

R.9: Producto mal facturado/sin nota de crédito: Error en la factura emitida o falta de nota de
crédito por diferencias en pedidos anteriores.

R.10: No pedido: El cliente no reconoce haber solicitado la mercaderia que le facturaron y
enviaron.

R.11: No era el precio acordado: El precio facturado no coincide con el acordado previamente
con el cliente.

R.12: No lo quiso el cliente: El cliente rechazé la mercaderia sin detallar un motivo especifico.

R.13: Fuera de zona: El punto de entrega no pertenece a la zona asignada a la ruta del
repartidor.
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R.14: No recibe por fecha corta: El cliente no acepta productos con vencimiento cercano a la

fecha actual.

R.15: Sin dinero: El cliente no contaba con dinero para abonar la mercaderia al momento de la

entrega.

R.16: Sin envases: No se realizd la entrega por falta de envases retornables en el punto de

vent

a.

En la tabla 3, se listan los rechazos junto con la métrica con la cual se relacionany el area ala

cual se puede adjudicar su ocurrencia.

Tabla 3: Motivos de rechazos

Fuente: Elaboracidn propia en base a datos de la empresa

ID Descripcion del rechazo Métrica con la Area responsable
que se relaciona
R.1 ROTURA DE MERCADERIA RL. 2.4 Trafico
R.2 CALLE BLOQUEADA/ INTRANSITABLE RL. 2.2 Causa circunstancial
R.3 CERRADO EN HORARIO DE ENTREGA RL. 2.2 Trafico
R.4 DIFERENCIAS CON LA MERCADERIA PEDIDA RL2.1 Ventas/Trafico/Deposito
R.5 VISITADO FUERA DE HORA/SIN VISITAR RL2.2 Trafico
R.6 ERROR CARGA DEPOSITO/FALTANTE RL2.1 Trafico
R.7 SIN STOCK RL2.1 Ventas/Stock/Sistemas
R.8 NO RECIBE ENTREGAS PARCIALES RL2.4 Circunstancial
R.9 PRODUCTO MAL FACTURADO/SIN NOTA DE CREDITO | RL2.3 Facturacion
R.10 NO PEDIDO RL2.1 Ventas
R.11 NO ERA EL PRECIO ACORDADO RL2.4 Ventas
R.12 NO LO QUISO EL CLIENTE RL2.4 Ventas
R.13 FUERA DE ZONA RL2.2 Trafico
R.14 NO RECIBE - FECHA CORTA RL2.4 Depésito / Stock
R.15 SIN DINERO RL2.3 Ventas
R.16 SIN ENVASES RL2.3 Circunstancial
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3.4.4.2 Calculo de Metricas de confiabilidad

En primer lugar es necesario adecuar la informacién para asi generar las bases acordes para el
calculo. Para ello, se utilizara una planilla de Excel que el drea de Trafico completa diariamente.
Esta planilla detalla la informacién relacionada con los rechazos, incluyendo los siguientes
datos. En la tabla 4 se presenta el contenido de dicho informe.

Tabla 4: Componentes de la planilla de rechazos
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la empresa

Columna Descripcion

Fecha Fecha en que se produjo el rechazo

Fletero Transportista responsable de la entrega

Codigo de cliente Cédigo interno del cliente en el que se produjo el rechazo
Razon social Cliente Razon social del cliente

Cantidad de bultos rechazados | Bultos asociados al rechazo

Facturacién rechazada Facturacién asociada al rechazo
Motivo del rechazo Motivo del rechazo
Vendedor Vendedor asociado al cliente

Es importante aclarar que, en las formulas utilizadas para las métricas, el término "6rdenes"
hace referencia a "pedidos”, lo que en la empresa se asocia directamente con los clientes. Por
lo tanto, cada orden sera considerada como un cliente.

Para poder realizar los calculos, el primer paso consiste en asociar cada rechazo con la métrica
de nivel 2 correspondiente, segun la clasificacion previamente establecida en la tabla 3. Una
vez realizada esta vinculacion, se debe organizar la informacién agrupando por dia la cantidad
de clientes que presentaron al menos un rechazo relacionado con cada métrica. Paralelamente,
es necesario contar con el dato de la cantidad total de clientes facturados (dato extraido del
ERP) para cada dia de entrega. Con estos datos, se calculan las métricas en el periodo de
tiempo deseado. Para el caso de la métrica de nivel 1 RL 1.1, se consideran los clientes
facturados y el total de clientes que experimentaron algun rechazo, sin distinguir motivo.

A continuacion, se presentan los cdlculos realizados a partir de una muestra de datos
recolectados diariamente durante el afio 2024, correspondientes a los rechazos registrados en
ese periodo.
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Dado que los datos se recopilan diariamente, las métricas se calculan para cada dia y luego
considerando los totales se obtiene un valor representativo del periodo. En todos los casos, los
calculos se realizan utilizando como denominador la cantidad de clientes facturados por dia. En
el numerador, se suma la cantidad de clientes que experimentaron alguin rechazo relacionado
con la métrica evaluada.

En la tabla 5 se presentan los resultados obtenidos para las métricas, junto con sus respectivos
valores objetivos. Estos valores fueron definidos en conjunto con la gerencia, considerando la
estrategia empresarial y los principales lineamientos para brindar un servicio eficiente. Para su
determinacién, se tuvo en cuenta tanto la alineacién con las expectativas del cliente, como la
capacidad de la empresa para sostener dichos niveles con consistencia y eficiencia operativa. Si
bien el modelo SCOR recomienda realizar un benchmarking con otras empresas del sector para
ajustar y validar estos objetivos, dicha comparacién queda fuera del alcance del presente
trabajo.

Tabla 5: Resultados de la métricas y valores objetivo
Fuente: Elaboracidn propia en base a datos de la empresa

Métrica Resultado Valor objetivo
RL1.1 92,8% 98%
RL2.1 94,4% 99%
RL 2.2 99,4% 98%
RL2.3 99,5% 98%
RL2.4 99,1% 98%
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3.4.4.3 Analisis de Pareto

Se realizé un analisis de Pareto con todos los motivos de devolucidn registrados, con el objetivo
de identificar las causas principales que explican los resultados previamente obtenidos. En la
figura 6 se muestra el gréfico correspondiente.

Diagrama de Pareto: motivos de rechazos
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Figura 6: Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la empresa

A partir del diagrama de Pareto elaborado, se observa que un grupo reducido de motivos
concentra la mayor parte de los rechazos registrados. El principal hallazgo es que el motivo R.7,
"Sin stock", representa aproximadamente el 60% del total de rechazos, posiciondandose como la
causa critica a abordar.

Le siguen en importancia los motivos: "No pedido", "Cerrado en horario de entrega", "Sin
dinero" y "No lo quiso el cliente". Estos cinco motivos, en conjunto, representan mas del 80%
del total de rechazos, confirmando la validez del principio de Pareto (80/20): el 20% de las
causas generan el 80% del efecto.

Dado que uno de los motivos representa un porcentaje muy elevado del total, se decidié
realizar un segundo analisis excluyéndolo, con el objetivo de profundizar en el comportamiento
del resto de los motivos y detectar oportunidades adicionales de mejora.

En la figura 7, se presenta el diagrama de Pareto secundario. Se omite el motivo de rechazo
principal (“Sin stock”), para visualizar y analizar mejor los demas motivos, que en el grafico
general quedan relegados.
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Diagrama de Pareto Secundario: motivos de rechazos
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Figura 7: Diagrama de Pareto Secundario
Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la empresa

El andlisis de Pareto secundario revela que, sin el factor “Sin stock”, el nuevo motivo con mayor
impacto es "No pedido", el cual representa aproximadamente el 30% de los rechazos
analizados. Le siguen:

e "Cerrado en horario de entrega" (~18%)
e "Sindinero"y "No lo quiso el cliente" (~15% cada uno)
e "Rotura de mercaderia", con un porcentaje algo menor, pero aln significativo

Estas cinco causas en conjunto concentran alrededor del 80% de los rechazos secundarios. El
analisis secundario refuerza la importancia de atender no solo los problemas de inventario,
sino también los vinculados a la operaciéon comercial y logistica. Muchos de estos rechazos son
evitables mediante mejoras en procesos y comunicacion.

3.4.5. Andlisis de los motivos principales de desviaciones

En primer lugar, se analizan los resultados de las métricas de confiabilidad, asi como los andlisis
de Pareto que las complementan.

Por los resultados obtenidos, se puede determinar que la métrica que mas se aleja del valor
objetivo es la RL 2.1, que estd relacionada directamente con los motivos de rechazos:
diferencias con la mercaderia pedida, no pedido, sin stock y error de carga en
depésito/faltante. Todos estos motivos tal como detalla la métrica, se relacionan con el
cumplimiento de entregas completas. Esto quiere decir que la mayor desviacion en el servicio,
se esta presentando como una imposibilidad en cumplir con los requerimientos del cliente.

A partir de los gréaficos de Pareto, se visualiza la influencia de cada uno de estos rechazos en el
resultado general, como asi también cuales le siguen en importancia.
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Como se menciond anteriormente, el motivo mas representativo de los rechazos es la falta de
stock. A partir de la informacién provista por la empresa y el analisis realizado, se identifican
diversas variables que pueden influir en la aparicidon de este problema. Por un lado, puede
tratarse de un error del sistema, que actualmente permite a los vendedores cargar articulos
que en realidad deberian estar bloqueados por falta de stock. Las PDA utilizadas para la venta
cuentan con actualizacién en tiempo real del inventario, por lo que, en condiciones normales
de funcionamiento, este tipo de errores no deberian ocurrir. También puede deberse a un error
del area de stock, provocado por desajustes entre el stock fisico y el registrado en el sistema.
Esto genera la necesidad de realizar recuentos y ajustes periddicos para corregir las
discrepancias. Otra posible causa estd en errores del drea de ventas, como la carga incorrecta
de articulos durante la toma de pedidos. Adicionalmente, es importante considerar que ciertas
operaciones de gran volumen pueden generar un consumo abrupto del stock disponible,
dejando al sistema sin margen de respuesta inmediata y provocando faltantes que no son
detectados con la suficiente anticipacion.

Para el motivo de rechazo no pedido, que se encuentra en segundo lugar en importancia en el
grafico de Pareto, es responsable el darea de ventas, ya que cargo un pedido erréneo. Esto
puede ser por ejemplo porque hubo una confusidn y se cargd el pedido al cliente incorrecto.

Si bien los motivos de rechazo "diferencias con la mercaderia pedida" y "error de carga en
depdsito o faltante" no tienen una gran incidencia sobre el total de rechazos, ya que no cobran
relevancia significativa en el analisis de Pareto, se describen a continuacién para su adecuada
comprension y seguimiento.

Respecto al rechazo por diferencias con la mercaderia pedida, es posible identificar distintas
causas. Una de ellas puede ser atribuible al drea de ventas, en caso de que el pedido no haya
sido cargado correctamente. Otra posible causa es un error en depésito durante el armado del
pedido. Finalmente, también puede ocurrir un error en trafico al momento de descargar la
mercaderia en el cliente.

En cuanto a los rechazos originados por error de carga en depdsito o por faltantes,
generalmente las diferencias se producen durante el armado del pedido y no son detectadas
en los controles posteriores. Estas situaciones pueden deberse a confusiones entre articulos de
distintas lineas, a la seleccién del articulo correcto pero con un calibre diferente, o a la
imposibilidad de localizar la mercaderia solicitada en el momento de la preparacién.

En lo que respecta a las métricas RL 2.2, RL 2.3 y RL 2.4, puede observarse que todas se
encuentran dentro de los parametros establecidos en funcién de los valores objetivo
propuestos. Esto indica que la empresa mantiene un desempefio consistente y alineado con los
estandares esperados en cuanto a entregas puntuales, con documentacién precisa y en
condiciones adecuadas.

No obstante, se continuard con el analisis de Pareto de las causas de rechazo, incluyendo
aquellas que, si bien no resultan ser las mas representativas en términos cuantitativos, podrian
revelar oportunidades de mejora o situaciones recurrentes que afecten la eficiencia global del
proceso logistico.
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Siguiendo con los resultados obtenidos, se describen las causas de los rechazos "Cerrado en
horario de entrega", "Sin dinero" y "No lo quiso el cliente" que son los que siguen en nivel de
influencia.

El motivo cerrado en horario de entrega, refiere a que el establecimiento se encontraba
cerrado, imposibilitando concretar la misma dentro del horario pactado o habitual de
distribucién. Esta situacion puede originarse por mdultiples causas ajenas a la operacidn
logistica, tales como cambios en el horario de atencién del cliente sin comunicacién previa,
cierres excepcionales por razones internas del cliente, o diferencias entre el horario informado
y el horario real de apertura. En todos los casos, la imposibilidad de efectuar la entrega no es
atribuible a errores del transportista ni de la planificacién de rutas, sino a condiciones
imprevistas en el punto de destino.

El rechazo “sin dinero”, es exclusivamente responsabilidad del cliente ya que el mismo no
contaba con el dinero disponible al momento de realizar la entrega. Es politica de la empresa
gue la entrega se realice una vez que esté efectuado el pago, ya sea mediante transferencia,
efectivo o cuenta corriente (en caso de que el cliente esté habilitado y al dia con sus pagos). Se
puede atribuir esta causa a que el cliente tenga cuenta corriente y esta este bloqueada por
falta de pago, a que no este el responsable y el empleado no es el que realiza los pagos, a que
el fletero haya pasado a primera hora y adn no tenia dinero disponible para abonar.

El motivo "no lo quiso el cliente" representa una situacién completamente ajena al area de
logistica, y requiere la intervencidon del drea comercial para esclarecer lo ocurrido con ese
pedido y evitar que se repita en el futuro. Cuando un pedido es rechazado y debe regresar a la
empresa, se generan multiples implicancias operativas. En el proceso intervienen numerosos
recursos: desde el armado del pedido, su carga en el camién, hasta la posterior descarga al
retornar. Este movimiento innecesario de mercaderia no solo representa un uso ineficiente de
los recursos, sino que también incrementa el riesgo de roturas, deterioro de productos y costos
operativos adicionales.

3.5. Propuesta de sistema de comunicacion, control vy
visualizacion

Para realizar un seguimiento, control y ajuste efectivos de la cadena de suministro, se
desarrollara un tablero de control que resuma los indicadores previamente mencionados, tanto
los actualmente utilizados por la empresa como los que se proponen, incluyendo también las
métricas SCOR calculadas, junto con sus valores objetivo. A continuacion, se presentard la
herramienta seleccionada para la visualizacién, seguimiento y gestion de los datos. Asimismo,
se definira el origen de los datos, se construiran las bases necesarias, y se describird el proceso
de transformacién y adecuacion de los mismos.

3.5.1 Eleccidon de herramienta

Para llevar a cabo los tableros, se selecciond la herramienta Power BI. La eleccién de Power Bl
como plataforma para el desarrollo de tableros de control en la empresa se fundamenta en una
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serie de ventajas técnicas, operativas y estratégicas que se alinean con las necesidades actuales
de la organizacion y con los recursos ya disponibles.

En primer lugar, Power Bl se integra de manera directa y eficiente con archivos Excel, formato
en el cual actualmente se encuentra organizada toda la informacién relevante de la empresa.
Esta integracidon permite importar datos de forma sencilla, reconocer automaticamente tablas y
rangos definidos, y mantener actualizada la informacidn sin necesidad de procesos manuales
repetitivos. Esto no solo mejora la eficiencia operativa, sino que reduce significativamente el
margen de error.

Ademas, la empresa ya ha invertido en la capacitacion de sus analistas en el uso de Power BI.
Esta formacion previa permite que los equipos puedan desarrollar, mantener y escalar tableros
de control sin requerir asesoramiento externo ni inversiones adicionales en aprendizaje. Los
analistas capacitados estan en condiciones de explotar funciones avanzadas de la herramienta,
como el uso del lenguaje DAX para cdlculos personalizados, la creacién de modelos de datos y
la definicién de relaciones complejas entre conjuntos de datos.

Por otro lado, el directorio y la gerencia ya estan familiarizados con Power BI, lo cual representa
un factor clave para la adopcidon de los tableros como herramientas efectivas de analisis y
soporte para la toma de decisiones. Esta familiaridad asegura una rdpida aceptacion de las
soluciones propuestas y facilita la lectura, interpretacidn e interaccidn con los datos por parte
de los responsables de la gestidn.

A nivel funcional, Power Bl destaca por ofrecer visualizaciones dinamicas, intuitivas y de alto
impacto. Los tableros permiten aplicar filtros, segmentaciones y exploraciones de datos de
manera interactiva, sin necesidad de conocimientos técnicos avanzados. Esta caracteristica
resulta fundamental para brindar autonomia al usuario final y generar reportes personalizados
segln las necesidades de cada area o nivel jerarquico.

Otro aspecto importante es la capacidad de actualizacién automatica de los datos. Power BI
permite programar la actualizacién de los informes a partir de los archivos de origen,
asegurando que la informacidn visualizada sea siempre actual. Esto reduce los tiempos de
preparacién de reportes y garantiza mayor confiabilidad de la informacién utilizada.

3.5.2. Base de datos

3.5.2.1 Extraccion de datos del ERP

Tal como se describid en el apartado 3.4.1, la empresa cuenta con un sistema ERP desde el cual
es posible extraer datos. Sin embargo, dado que estos datos suelen descargarse en formatos
preestablecidos que no permiten modificaciones segin requerimientos especificos, el area de
sistemas genera consultas personalizadas para crear reportes automaticos que incluyan toda la
informacidon necesaria para cada sector. Estos reportes se disefian segun las necesidades
particulares de cada area y se generan de forma automatica todos los dias, sobre escribiéndose
diariamente y guardando una versidon mensual para su eventual revision. Dado que el sistema
con el cuenta la empresa tiene algunas dificultades, es necesario también hacer controles
sobre la informaciéon que se va a utilizar. Para esto se cruzan los datos, tanto los que se

DESARROLLO - 37



Propuesta de evaluacion de desempeiio de una empresa distribuidora marplatense
basada en el modelo SCOR.

obtienen de reportes automaticos, con los que pueden salir del sistema de informacién que
brindan las distintas areas, para asi cerciorarse de que los datos que se van a utilizar para el
control y la toma de decisiones son los correctos.

Ademds de estos reportes, que contienen principalmente informacion sobre ventas,
facturacion, clientes, vehiculos asignados a las entregas, entre otros, también se requiere el uso
de datos operativos que no estan disponibles en el ERP. Estos datos provienen de planillas que
se cargan manualmente en documentos de Excel por los responsables de cada 4drea
involucrada.

A continuacién, se presentan los reportes automaticos que contienen parte de la informacion
necesaria para la ejecucion de los tableros. Todos ellos se generan en formato excel, por lo que
se presentaran los encabezados de los mismos para presentar la informacién que contiene
cada uno y posteriormente trabajar con esta realizando la limpieza de datos en caso de ser
necesaria y generando las bases para crear el tablero.

El primer reporte que se va a analizar y que aporta informacién valiosa para medir el
desempeiio operativo, es el reporte diario de ventas. Este informe, con un enfoque comercial,
permite visualizar los resultados de las ventas diarias y ofrece la posibilidad de analizar diversas
variables como tendencias, principales clientes, productos mas demandados y canales de
venta, facilitando asi una evaluacién integral del comportamiento del negocio. El mismo cuenta
con 15 columnas cuya informacion se describe a continuacién en la tabla 7:

Tabla 7: Contenido de reporte automatico de ventas
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la empresa

Columna Descripcion
Fecha Fecha en la que se facturé el pedido
Cédigo Articulo Codigo del articulo facturado
Descripcion Articulo Descripcion del articulo facturado
Cédigo Cliente Cddigo del cliente facturado
Nombre Nombre del cliente facturado
Domicilio Domicilio del cliente facturado
Localidad Localidad del cliente facturado
Precio Unitario Precio unitario del articulo facturado
Zona Comercial Cadigo de zona comercial a la cual pertenece
el cliente facturado
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Columna Descripcion

Ventas Total de bultos facturados
Devoluciones Total de bultos retornados

Pesos Total de facturacién

Reparto Numero de reparto al cual pertenece

Como se menciond anteriormente, ademads de los reportes automaticos extraidos del sistema
ERP se emplean informes completados manualmente, especialmente vinculados a las
operaciones del area de depdsito. En este contexto, se utilizan cuatro planillas principales que
registran actividades operativas criticas.

En el caso del armado de pedidos, se utiliza una planilla en la cual se consideran de forma
diaria tres variables clave: el horario de inicio, el horario de finalizacidon del proceso y la
cantidad de armadores presentes durante la jornada. Dado que la empresa no cuenta con un
sistema especifico para la gestién de esta actividad, la recopilacién de estos datos se realiza
manualmente por parte del encargado del depdsito. Por otro lado, la segunda planilla manual
esta destinada al registro del ingreso de proveedores. Esta contiene informacion detallada
sobre: la fecha de ingreso, el nombre del proveedor, la cantidad de bultos descargados vy la
cantidad de pallets involucrados. Aunque parte de estos datos puede extraerse del sistema ERP,
se opta por su registro manual con el fin de disponer de un control mas preciso y agil de las
operaciones en tiempo real. La carga de esta planilla esta a cargo de un administrativo del
depdsito, quien consolida los datos diariamente. La tercera planilla se utiliza para registrar las
horas de uso del autoelevador en cada una de las actividades del depédsito, como el armado de
pedidos, la descarga de proveedores, la carga de camiones y los movimientos internos.
Finalmente, se emplea una planilla provista por el area de stock, en la que se consigna
diariamente el porcentaje de ocupacion del depésito.

Estas herramientas complementarias, aunque de caracter manual, resultan fundamentales
para cubrir vacios operativos no contemplados por el sistema principal.

Otro de los reportes automaticos, contiene principalmente informacién sobre las entregas. En
total cuenta con 14 columnas, que se van a detallar en la tabla 6 con una breve descripcién de
lo que significa cada una. Este reporte se genera diariamente y contiene toda la informacién en
crudo necesaria para medir la operacidon de tréfico.

Tabla 6: Contenido de reporte automatico de trafico
Fuente: Elaboracidn propia en base a datos de la empresa

Columna Descripcion

Fecha Fecha en la que se facturod el pedido
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Columna Descripcion

Comprobante Indica si el pedido corresponde a una factura o a un crédito

Empresa Indica la empresa por la cual se facturé el pedido

Reparto Indica el nUmero de reparto del pedido

Tipo Indica el tipo de reparto

Fletero Indica el cédigo de identificacidn del fletero responsable de la entrega
Localidad Indica la localidad a la que pertenecen los clientes que estan dentro

de ese reparto

Cant clientes Indica la cantidad de clientes que contiene el reparto

Pesos Indica la facturacion que corresponde a ese reparto

Bultos Indica la cantidad de bultos que tiene el reparto

Comision Indica la comision que le corresponde al fletero transportar esa
mercaderia

Estado Indica el estado del reparto, abierto o cerrado

Sistema Indica el sistema al cual pertenece el reparto

Zonas Indica las zonas logisticas a las cuales pertenecen los clientes de ese
reparto

Para complementar dicho reporte, se utilizan tres archivos en formato Excel. El primero
corresponde exclusivamente a camiones propios y se completa de forma manual
mensualmente, incluyendo el dominio del vehiculo y la cantidad de kildémetros recorridos en
periodo. Este archivo permite calcular el total de kildmetros por unidad. El segundo archivo
proviene del sistema de geolocalizacidn de las unidades y puede incluir tanto vehiculos propios
como de terceros. Contiene el detalle del recorrido realizado por cada camién, junto con las
paradas efectuadas, y se utiliza para estimar un tiempo promedio de atencién por cliente en
funcién de las detenciones registradas durante las entregas. Este ultimo se descarga del
sistema de geolocalizacién semanalmente. Por Ultimo, el tercer informe presenta la capacidad
de carga de cada uno de los vehiculos y registra diariamente el porcentaje de ocupacién
correspondiente.
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Los reportes automaticos en conjunto con las planillas operativas de trafico y depésito y el
informe de rechazos detallado anteriormente en el apartado 3.4.4.2, constituyen todas las
fuentes de informacidn necesarias para llevar a cabo los tableros de control.

3.5.2.2 Construccion de bases para POWER Bl

A partir de las bases descritas, se procede a adecuar los datos para su correcta utilizacion en los
tableros correspondientes. En primer lugar, se realiza una adecuacién de los datos en sus
respectivas planillas de Excel para asi poder exportar los datos a Power Bi en el formato
correspondiente, y luego desde la plataforma realizar las vinculaciones necesarias entre las
mismas. Para que queden las bases de la forma correspondiente en Excel, es necesario que
respeten las siguientes consideraciones: se deben poner los datos en formato tabla, la primera
fila debe contener nombres de columnas unicos, cada columna debe contener un solo tipo de
informacion y con el formato adecuado.

Este proceso se realiza para todos los archivos que se mencionaron en el apartado anterior.
Una vez importadas las tablas a Power BI, se construye el modelo relacional, estableciendo
vinculos entre ellas mediante campos clave. Este modelo es fundamental para garantizar que
los datos se integren correctamente y puedan ser analizados desde distintas perspectivas. El
modelo se presenta en la figura 8.

Para estructurar adecuadamente el modelo de datos y permitir la integracidn entre las distintas
tablas, se crearon dos tablas auxiliares: una base de fechas y una tabla de repartos Unicos. La
tabla de fechas actia como eje temporal comun, lo que facilita la vinculacién y analisis
cronolégico de los distintos procesos operativos. Por su parte, la tabla de repartos unicos
permite centralizar y relacionar los datos vinculados a los distintos movimientos logisticos,
asegurando la coherencia y trazabilidad entre las tablas involucradas en la operacion. Las
relaciones entre las tablas basadas en campos comunes mejora el rendimiento del modelo y
facilita la creacion de visualizaciones dinamicas. Dejar el modelo estructurado de esta forma no
solo resulta util para el alcance de este trabajo, sino también para otras necesidades de la
empresa. Cada relacién se configura especificando el tipo (uno a varios, o muchos a uno) y la
direccidn de filtro cruzado.
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Figura 8: Base de datos POWER BI
Fuente: Elaboracién propia
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3.5.3 Desarrollo del tablero de control

En base al andlisis realizado sobre la cadena de suministro de la empresa, los indicadores
actualmente utilizados, las métricas propuestas por el modelo SCOR vy el analisis y adecuacién
pertinente de los datos disponibles, se procede a definir las variables de seguimiento que seran
incorporadas en el tablero de control. Todas estas consideraciones se siguen en base a los
lineamientos y necesidades expuestos por la gerencia.

3.5.4 Diseiio y estructura del tablero

Se propone desarrollar un tablero de control que se dividird en tres secciones especificas, con
el objetivo de abordar en detalle los distintos aspectos de la operacidn. La primera, centrada en
depdsito; la segunda, en trafico; y la tercera en rendimiento de entregas y métricas SCOR. En los
mismos se van a incluir ciertos indicadores y parametros de seguimientos definidos
anteriormente, y se agregaran nuevos. Los datos presentados en este tablero son puramente
ilustrativos y no corresponden a informacién real de la empresa, ya que, por motivos de
seguridad y confidencialidad, se han utilizado valores simulados con fines demostrativos.

Los tableros estan dirigidos tanto a la gerencia como al directorio, con el fin de ofrecer una
visién periddica, semanal o mensual, del desempefio operativo, permitiendo tomar decisiones
correctivas y evaluar la dindmica del negocio en un periodo determinado. Asimismo, estan
pensados para que los referentes de trafico y depdsito, junto con sus encargados, los utilicen a
diario con el propésito de identificar fluctuaciones entre dias, detectar patrones y ajustar la
estructura operativa segun las necesidades que se vayan presentando.

3.5.4.1 Tablero Depdsito

El tablero operativo de seguimiento de actividades de depdsito, que se presenta en la figura 9,
contard tanto con datos de seguimiento como con indicadores y valores objetivo. En base a las
actividades detalladas en el diagrama de bloques, para poder llevar a cabo un monitoreo
preciso de la operacion, se tomaran en cuenta datos de armado de pedidos, carga y descarga
de camiones y descarga de proveedores.

A continuacion, se mencionan cuales de los indicadores expuestos anteriormente se utilizaran
y cuales se agregaran.

En primer lugar, de los indicadores de depdsito descritos en el apartado 3.4.2.2, se excluyen los
que tienen relacidn con costos de la operacidn por ser datos que estdn fuera del alcance de
este trabajo. Es por esto, que los que se van a incluir son los que fueron identificados como:
D1, D2, D3 y D4. El primero de ellos (Porcentaje de ocupacion de depdsito) resulta
especialmente relevante ya que mide la ocupacion de depésito, lo que permite detectar a
tiempo posibles excesos o bajos niveles de ocupacién, para asi organizar de manera mas
eficiente el ingreso de mercaderia y también analizar si es necesario reordenar el layout del
depdsito. El segundo (bultos armados por hora hombre) mide directamente la productividad
del personal de picking. El tercero (utilizacidn de autoelevadores) muestra cuanto se estan
aprovechando los autoelevadores dentro de las distintas tareas del depdsito. De esta manera,
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se pueden evaluar inversiones en maquinaria o mejorar la planificacion de movimientos
internos. Por ultimo, el indicador D4 (ingreso de proveedores) da una idea clara del flujo de
entrada de productos. Permite alinear el ingreso con la capacidad operativa del depdsito y
también evaluar el desempefio de los proveedores en cuanto a cumplimiento de entregas.

Ademas de los anteriormente descritos, se propone también incluir datos relacionados a la
gestion diaria del depdsito, con el objetivo de poder realizar un seguimiento minucioso de
actividades operativas, que permitan hacer un uso efectivo de los recursos. Resulta relevante
incluir informaciéon comercial del tipo de productos que conforman el armado, para poder
analizar posibles relaciones entre la productividad y la variabilidad en los productos de picking.
Un ranking de articulos armados agrupados por familia permite visualizar patrones de
demanda y ajustar el layout del depdsito para mejorar los tiempos de preparacion, facilitando
accesos y optimizando recorridos.

De esta manera se obtiene un panorama amplio y completo de todas las actividades. A
continuacidn, se listan todas las variables a incluir en el tablero:

Porcentaje de ocupacidn de depdsito

- Bultos armados por hora hombre

- Porcentaje de utilizacién de los autoelevadores en las distintas actividades de depdsito
- Camiones de proveedores descargados por dia

- Bultos armados x dia.

- Cantidad de operarios presentes para el armado de pedidos (picking)

- Ranking de articulos armados por dia segun la familia a la que pertenecen.

- Camiones de distribucién cargados por dia.

3.5.4.2 Tablero Trafico

En la figura 10, se presenta el tablero de control del area de tréafico. Al igual que en el andlisis
previo, la seleccién de variables e indicadores a incluir se basa en el estudio de los procesos de
distribucion y en la disponibilidad de informacidn para llevar a cabo las mediciones. De los
indicadores expuestos anteriormente, se excluyen aquellos vinculados a aspectos financieros,
como costos o facturacidon, y se priorizan Unicamente los que reflejan datos operativos. A
continuacién, se detalla la importancia de cada uno de estos indicadores seleccionados por su
relevancia para el control y la mejora de la gestidn logistica.

El indicador T1 (Bultos entregados) permite conocer el volumen de distribucién diaria y evaluar
el cumplimiento de la demanda. Es clave para hacer seguimiento al rendimiento de la
operacion y planificar la capacidad necesaria. T2 (Cantidad de clientes visitados) refleja el
alcance efectivo de la distribucion. Medirlo ayuda a identificar la cobertura real de la red
logistica, detectar posibles desvios o zonas sin atencién y evaluar la productividad de cada ruta
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y unidad de reparto. T3 (% de ocupacion de vehiculos) da visibilidad sobre el uso de la
capacidad de carga de cada unidad. Esto permite mejorar la planificacion de rutas y cargas,
optimizando el espacio disponible al maximo para disminuir costos. T4 (% de composicién de
las entregas) es Util para gestionar de forma estratégica el uso de flota propia y de terceros.
Conocer esta proporcion permite tomar decisiones basadas en costos, disponibilidad de
vehiculos y nivel de servicio, buscando el equilibrio mas eficiente. Por ultimo, T5 (% de bultos
rechazados/bultos totales) es un indicador directo de calidad en la entrega. Un valor elevado
puede sefalar errores en la preparacion, problemas de transporte o fallas en la informacién de
pedidos. Su analisis permite implementar acciones correctivas que mejoren la experiencia del
cliente y reduzcan pérdidas.

Ademas de los indicadores mencionados previamente, se propone agregar datos de
seguimiento diarios que se describen a continuacién. En primer lugar, resulta importante
contabilizar la cantidad de vehiculos utilizados para las entregas. Con esto, se puede analizar el
uso de la flota y su adecuacién a la demanda. Este dato es clave para optimizar la planificacién
de recursos, reducir costos logisticos y evitar tanto el exceso como la falta de capacidad de
transporte. En segundo lugar, analizar los bultos entregados por localidad para asi obtener
visibilidad sobre la distribuciéon geografica de la demanda. Con esta informacién se pueden
identificar zonas de mayor volumen, ajustar rutas, definir prioridades logisticas y tomar
decisiones sobre posibles centros de distribucién intermedios. Por ultimo, la medicién del
tiempo promedio por cliente permite evaluar la eficiencia de las entregas en el punto de
destino. Es util para detectar demoras recurrentes, mejorar la gestidon del tiempo de los
choferes y ajustar procesos que impactan directamente en la productividad y la satisfaccion del
cliente.

En resumen, estas son las variables e indicadores a incluir en el tablero.
- Bultos entregados
- Cantidad de vehiculos utilizados para las entregas
- Clientes alcanzados en las entregas
- Bultos entregados por localidad
- Composicion de gestion de las entregas
- % de ocupacion de vehiculos
- Kilémetros x vehiculo
- Tiempo promedio por cliente
3.5.4.3 Tablero Rendimiento de entregas y Métricas SCOR

En base en el analisis realizado en el apartado 3.4.4 y en el enfoque del tablero de rendimiento
alineado con las métricas SCOR, se plantea incorporar tanto las métricas definidas como las
variables operativas directamente relacionadas con ellas. El objetivo es contar con una
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herramienta que permita evaluar de forma integral el desempefio y la eficacia de las entregas,
a partir de informacidn confiable y representativa de lo que ocurre en el proceso.

El tablero, que se presenta en la figura 11, se construye en funcién de datos como la cantidad
total de bultos entregados y rechazados, asi como el total de clientes atendidos y aquellos que
presentaron rechazos. Estos valores permiten calcular indicadores proporcionales que
muestran el grado de cumplimiento en las entregas y facilitan el seguimiento de desviaciones o
patrones recurrentes que puedan estar generando problemas logisticos. Su analisis sistematico
es clave para tomar decisiones que impacten en la mejora del servicio y en la satisfaccion del
cliente.

Se incluirdn también métricas SCOR asociadas a la calidad del proceso de entrega, como la
precision en el contenido de los pedidos, la exactitud de la documentacién, el cumplimiento de
los plazos pactados y la adecuada condicidn de los productos al momento de la recepcién.
Estas métricas, acompanadas de sus valores objetivo previamente definidos, permiten
monitorear el rendimiento real en relacién con lo esperado, identificar variaciones y enfocar los
esfuerzos de mejora.

Dado que los rechazos influyen directamente en los resultados de estas métricas, es
importante complementar el analisis con informacidn detallada sobre ellos. Incorporar datos
sobre la cantidad de bultos rechazados segun el motivo, los rechazos vinculados a vehiculos
especificos y aquellos asociados a distintas areas responsables, permite entender mejor el
origen de los fallos, asignar responsabilidades y trabajar de forma focalizada en la resolucién de
problemas.

En conjunto, este enfoque no solo permite medir el desempefio operativo del proceso de
distribucidn, sino que también contribuye a fortalecer la toma de decisiones, reducir errores
recurrentes y garantizar un servicio mas eficiente, confiable y alineado con los estdndares del
modelo SCOR.

En resumen, se incluyen los siguientes datos:
- Bultos entregados
- Bultos rechazados
- % bultos entregados/bultos rechazados
- Clientes entregados
- Clientes con rechazos
- % clientes entregados/clientes con rechazos
- Cantidad de rechazos por vehiculo
- Cantidad de rechazos por motivo

- Cantidad de rechazos por drea responsable
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- Meétricas SCOR y valores objetivo
3.5.4.4 Actualizacion y publicacion de los tableros

A partir de conversaciones con los referentes de cada sector, se definieron los perfiles
necesarios para el seguimiento diario de la operacién: un administrativo de trafico y un
administrativo de depdsito. Ambos son responsables de recopilar la informacién
correspondiente y mantener actualizados los tableros. Los ingenieros analistas que forman
parte de la empresa brindan soporte continuo ante cualquier dificultad que pueda surgir en la
carga de datos, ademas de encargarse de realizar los ajustes necesarios tanto en las fuentes
como en la presentacion de la informacién, segln sea requerido.

Una vez que se actualizan todas las bases en Excel, se procede a la actualizacidon de Power Bl y

su posterior publicacion, de modo que los tableros queden disponibles y sean accesibles para
todas las personas interesadas en su consulta.
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3.5.5 Tablero final

- TABLERO DE CONTROL ToAFco RENDIMIENTO

01/03/2025  31/03/2025 BULTOS ARMADOS POR DIA BULTOS ARMADOS POR FAMILIA
2.000 FAMILIA BULTOS
A d
1.800
BULTOS ARMADOS AGUAS 16715
1.600
27.448 CERVEZAS 7081
1.400 VINOS 2258
PROMEDIO OPERARIOS
3 1.200 APERITIVOS CON ALCOHOL 925
1.000 ESPIRITUOSAS 426
PROMEDIO CAMIONES 800 ESPUMANTES 25
4,87 600
02 mar 09 mar 16 mar 23 mar 30 mar SIDRAS ¥ SABORES 19
PROVEEDORES DESC BULTOS ARMADOS PORHH = CAMIONES INGRESADOS POR PROVEEDOR HORAS MAQUINA POR ACTIVIDAD

47

CARGA 10% MOVIMIENTO...
40%

PROVEEDORES UNICOS

27
INGRESOS
120 15%
5 e
112 .
4 &
OCUPACION DE DEPOSITO
0 150 . B
A B C D E

69.8%

ARMADO 35%

Figura 9: Tablero de control depdsito
Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion tablero depdsito

El tablero de control presentado en la figura 9 representa una vision integral de la operacion de
depdsito durante un periodo determinado. En la parte superior se encuentra el menu, que
permite navegar por las tres paginas. La pagina que se encuentra seleccionada, figura siempre
resaltada en color celeste. Debajo se encuentra el filtro de fechas que permite seleccionar
tanto un dia especifico como un periodo de tiempo.

A la izquierda, se encuentran datos de seguimiento del desempefio. Alli se muestra la cantidad
total de bultos armados, el nimero de proveedores descargados y la cantidad de proveedores
Unicos, todos correspondientes al total acumulado en el periodo seleccionado. También se
incluyen promedios diarios de dicho periodo, como el promedio de operarios presentes y la
media de camiones cargados por jornada. Por ultimo se incluye el dato del porcentaje de
ocupacion del depdsito.

En el centro del tablero se muestra un grafico que proporciona la evolucién diaria de la
cantidad de bultos armados. Se opta por un gréfico de lineas ya que el mismo permite observar
patrones o fluctuaciones en la actividad a lo largo del tiempo. Este grafico también funciona
como filtro de fecha, por lo que se puede seleccionar un dia especifico y también se actualizan
las tarjetas de la izquierda. Debajo del grafico de evolucién diaria se presenta un grafico tipo
medidor que representa la eficiencia del armado, expresada en bultos por hora-hombre. La
eleccién de este tipo de visualizacion responde a su capacidad para mostrar de forma clara y
rapida cudn cerca se encuentra el valor alcanzado respecto del objetivo fijado por la empresa,
gue en este caso de ejemplo es de 150 bultos por hora-hombre. Se utiliza la escala de semaforo
seguln cuan cerca o lejos se encuentre el valor del objetivo. Este indicador es dindamico y se
actualiza automaticamente segun el periodo seleccionado mediante los filtros de fecha, lo que
permite evaluar el rendimiento operativo en distintos intervalos de tiempo. De este modo, se
facilita la deteccion de desvios y la toma de decisiones basada en datos precisos.

Con el fin de profundizar en el analisis de este resultado y facilitar la identificacidon de posibles
causas de variacién, se incorpord una tabla que presenta un ranking por familia de productos.
Esta tabla, ubicada junto al grafico de bultos armados diarios, ofrece un desglose de la cantidad
de bultos armados por categoria, ordenados de mayor a menor volumen. De esta manera, ante
un desvio en la eficiencia de armado, es posible vincularlo con la composicidon del trabajo
realizado y considerar las diferencias operativas que existen entre el armado de distintas
familias de productos. Esto permite un analisis mas preciso y la posibilidad de tomar decisiones
correctivas basadas en la naturaleza del mix de productos procesados.

Junto a esta informacién, un grafico de barras detalla la cantidad de camiones ingresados por
proveedor, lo que permite identificar cuales tienen mayor actividad en el periodo analizado.

Finalmente, un grafico circular muestra cémo se distribuyen las horas mdaquina entre distintas
actividades operativas como ingresos, carga, movimiento interno y armado, brindando una
visién clara sobre en qué tareas se concentra el uso de recursos.

En conjunto, este tablero permite monitorear de manera integral, clara y efectiva tanto el
rendimiento operativo como la asignacion de recursos dentro del depésito.
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-D TABLERO DE CONTROL DEPOSITO RENDIMIENTO

01/03/2025 31/03/2025 BULTOS ENTREGADOS POR LOCALIDAD CANTIDAD DE VEHICULOS POR DIA
6 KM POR
_ VEHICULO
BULTOS ENTREGADOS VAR DELFLATA 2ol 1250
27448 MIRAMAR I 1 mil
5
BALCARCE 1 mil
PROM DIARIO BULTOS I mi % DE
OCUPACION
1.193 NECOCHEA I 1 mil . DE VEHICULOS
09 mar 23 mar
VEHICULOS DISPONIBLES 39'7 %
6 GESTION DE ENTREGAS BULTOS POR VEHICULO
10 mil
TIEMPO
PROPIO PROM. POR
PROM DIARIO VEHICULOS 39.39% & mil .
CLIENTE
5 L
9.5 min
CLIENTES ALCANZADOS -
1.336 % BULTOS
2 il RECHAZADOS
TERCERO
PROM DIARIO CLIENTES 4061 | . 369 %
5 8 ol UNIDAD 1 UNIDAD 3 UNIDAD 4 UNIDAD 2 UNIDAD 5 UMIDAD 6

Figura 10: Tablero de control trafico
Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion tablero trafico.

El tablero de control del area de trafico presentado en la figura 10, ofrece una visién detallada
de la actividad de distribucidon durante un periodo determinado. Mantiene la estética y formato
presentados anteriormente, con un panel de navegacion en la parte superior y un filtro de
fechas.

A la izquierda se resumen los principales datos para monitoreo de la actividad acumulados y
promedios diarios del periodo seleccionado, como la cantidad total de bultos entregados, el
promedio diario de bultos entregados, la cantidad de vehiculos utilizados, la media diaria de
vehiculos activos, la cantidad total de clientes alcanzados y el promedio diario de clientes
atendidos.

En el centro del tablero se muestran distintos graficos que permiten profundizar el analisis.
Uno de ellos detalla la distribucion de los bultos entregados por localidad, permitiendo
identificar qué zonas concentran la mayor parte de la operacién. Junto a este, se incluye una
curva que refleja la cantidad de vehiculos utilizados por dia, lo que permite visualizar la
evolucidn de la flota activa y detectar patrones o fluctuaciones en la operacién diaria.

Debajo, un grafico circular muestra como se gestiona la entrega de pedidos, discriminando
entre vehiculos propios y de terceros, lo que permite entender como se esta distribuyendo la
carga de trabajo con los recursos disponibles. Al lado, se presenta un grafico de barras con la
cantidad de bultos transportados por cada vehiculo, ordenados de mayor a menor, lo cual
brinda visibilidad sobre el nivel de aprovechamiento y carga de cada unidad.

Todos los graficos funcionan como filtros dindmicos por lo que al seleccionar un valor
especifico en cualquiera de ellos (por ejemplo, una localidad, un vehiculo o una fecha), el resto
de los gréficos y tarjetas se actualizan automdaticamente para mostrar Unicamente la
informacion relacionada.

En la parte derecha se destacan indicadores clave que completan la lectura operativa: los
kildémetros recorridos por unidad (Unicamente vehiculos propios), el porcentaje de ocupacion
de vehiculos, el tiempo promedio dedicado por cliente y la cantidad de rechazos, todos
expresados de manera homogénea para facilitar la interpretacion y comparacion. Los ultimos
tres, siguen una codificacién por colores en el lateral izquierdo, que permite identificar
visualmente el grado de cumplimiento respecto a los valores objetivos establecidos por la
empresa. Esta escala va del rojo, que indica un desempefio critico y alejado del objetivo, al
amarillo, que representa una situacién intermedia, hasta el verde, que sefiala un rendimiento
superior o alineado con la meta esperada.
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(Dm TABLERO DE CONTROL DEROSITO TRAFICO

METRICA SCOR CONFIABILIDAD RESULTADO VALOR OBJ
£

UNIDAD 3 % DE ORDENES ENTREGADAS O 952% 99,0 %

BULTOS ENTREGADOS COMPLETAS (RL 2.1)
27 448 UNIDAD 1
. % DE ORDENES ENTREGADAS @ 99.6% 98,0 %
UNIDAD 2 CON DOC PRECISA (RL 2.3)
BULTOS RECHAZADOS UNIDAD 5 153 9% DE ORDENES ENTREGADAS EN @ 994 % 98,0 %
1013 COND PERFECTA (RL 2.4)
UNIDAD 4

% DE ORDENES ENTREGADAS EN Q 99,1 % 98,0 %

UNIDAD 6 TIEMPO ACORDADO (RL 2.2)

TASA BULTOS RECHAZADOS

3.69%
BULTOS RECHAZADOS por MOTIVO N° CLIENTE VENDEDOR BULTOS '
RECHAZADOS
CLIENTES ALCANZADOS NO PEDIDO. I 221 z
_ CERRADO EN HORARI 213 CLIENTE 138 VENDEDOR 28 39
1.34 mil sin sTock I 150
’ sin DINERO [ 122 CLIENTE 459 VENDEDOR 24 26
NO Lo Quiso EL cLiE... I 52
NO ERA LA MERCADE... I 51 CLIENTE 299 VENDEDOR 9 24
CLIENTES CON RECHAZO NO ERA EL PRECIO AC... IIEEEM 28
1 94 NO RECIBE ENTREGAS... I 22 CLIENTE 395 VENDEDOR 1 24
VISITADO FUERA DE ... I 22
NO RECIBE POR CAM.. I 15 CLIENTE 352 VENDEDOR 9 22
ERROR CARGA DEFOS... [l 10 CLIENTE 131 VENDEDOR 16 17
TASA CLIENTES RECHAZADOS CALLE BLOQUEADA/ I... Il 7
ROTURA DE MERCAD... B 6 CLIENTE 74 VENDEDOR 10 13
1 4,48% FUERADEZONA 1 3
CLHIENTE ANT VERIMENNR & 12

Figura 11: Tablero de control rendimiento
Fuente: Elaboracién propia
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Descripcion tablero rendimiento

Por ultimo, en la figura 11 se presenta el tablero de control disefiado para ofrecer una visidn
integral del rendimiento de las entregas. Conserva el mismo formato que las vistas anteriores
para que sea de utilizacién intuitiva para el usuario. Su estructura combina datos clave con
visualizaciones interactivas que permiten un analisis profundo y dinamico.

Debajo del filtro de fechas, se presentan indicadores generales que resumen el estado del
servicio de entregas: la cantidad total de bultos entregados, los que fueron rechazados, el
porcentaje de rechazos, los clientes que recibieron correctamente sus pedidos y aquellos que
presentaron algln tipo de inconveniente con su respectivo porcentaje de influencia. De esta
manera se puede realizar un andlisis visual y rapido de cual fue el resultado de la operacién en
el periodo o dia especificado.

El centro del tablero esta dedicado a las métricas de confiabilidad del modelo SCOR. Estas
métricas evallan aspectos como el cumplimiento de los tiempos de entrega, la calidad de los
productos entregados, la precisién documental y la completitud de las érdenes. Se determina
utilizar el formato de tabla, para poder realizar una lectura rdpida de los resultados vy
compararlos con sus valores objetivos.

Junto a la tabla de métricas SCOR se presenta un grafico de barras que muestra los vehiculos
responsables de las entregas, junto con la cantidad de bultos rechazados asociados a cada uno.
Este grafico permite identificar con claridad qué unidades presentan un desempefio por debajo
del esperado, facilitando asi la deteccion de posibles problemas operativos vinculados al
transporte. A través de esta visualizacidn es posible analizar si los rechazos se concentran en
determinados vehiculos, lo que puede ser indicio de fallas en la gestion de la entrega, como
demoras, manejo inadecuado de la mercaderia o problemas de coordinacion. Siempre que el
motivo del rechazo esté vinculado a la operacidn logistica.

Debajo de este, se presenta otro grafico de barras que clasifica los rechazos segun el motivo, lo
gue permite analizar las causas especificas de las desviaciones en los indicadores de
confiabilidad. Esta informacion resulta clave para comprender el impacto que tiene cada tipo
de inconveniente sobre el rendimiento general, como se analizé en el apartado 3.4.4.3.

Junto a este grafico se opta por presentar una tabla, que contiene cliente, vendedor asociado y
bultos rechazados. Esto facilita la evaluacion del desempefio comercial y permite detectar si
ciertos rechazos estdn concentrados en determinados responsables de ventas. Esta
informacion permite identificar de forma rdpida a los clientes involucrados vy, a través del area
comercial correspondiente, tomar las acciones correctivas necesarias para mejorar el servicio.

Cabe destacar que todos estos graficos y tablas son interactivos y funcionan como filtros
dinamicos. Al seleccionar cualquier elemento, ya sea un motivo de rechazo, un vendedor, un
vehiculo o un cliente especifico, el resto del tablero se actualiza automaticamente para reflejar
sélo la informacion relacionada con esa seleccién. Esta funcionalidad permite realizar un
anadlisis mas detallado, identificar patrones, problemas recurrentes o focos de conflicto, y
tomar decisiones mas precisas y efectivas para optimizar el proceso logistico.
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3.6 Mejoras

3.6.1 Propuesta de mejora y mejores practicas SCOR

En base en el andlisis realizado sobre la cadena de suministro de la empresa distribuidora, su
estructura organizativa, las fuentes de informacién utilizadas y las necesidades manifestadas
por la gerencia, se identificaron diversos puntos criticos que requieren atencién para mejorar el
desempeiio general de la operacién.

En primer lugar, los resultados obtenidos a partir del calculo de las métricas del modelo SCOR
evidencian un impacto considerable provocado por los rechazos debidos a la falta de stock.
Esta situacidn se relaciona de manera directa con los procesos Plan y Source del modelo. Por
ello, resulta fundamental analizar cudles son las mejores practicas recomendadas para estos
procesos, con el objetivo de identificar acciones concretas que puedan ser implementadas para
mejorar la gestién del inventario y reducir significativamente este tipo de incidencias.

Uno de los aspectos mas relevantes detectados en el analisis de los procesos es el orden actual
de las operaciones: la empresa realiza primero la facturacién de los pedidos y luego el armado
de los mismos. Esta secuencia puede generar discrepancias entre lo facturado y lo
efectivamente disponible. Si se invirtiera el orden, es decir, armando primero los pedidos y
facturando Unicamente lo que estd disponible, se podrian evitar esas diferencias y mejorar la
eficiencia del proceso.

Sin embargo, dado que esta modificacién implicaria un cambio estructural importante, su
implementacién seria a largo plazo. Por lo tanto, se propone una medida de aplicacién mas
inmediata, relacionada con la planificacidn de inventario: la incorporacién de stocks de
seguridad. A través del analisis de la dinamica comercial de cada articulo, considerando su
demanda y rotacidn, es posible establecer niveles criticos de disponibilidad. De esta forma, se
podria prevenir la venta de productos no disponibles, activar alertas tempranas para acelerar el
proceso de reposicidn y garantizar un nivel minimo de inventario. Estos niveles criticos pueden
definirse individualmente por articulo, actuando como un mecanismo de proteccion para evitar
faltantes y asegurar un mejor nivel de servicio al cliente.

La empresa ya ha implementado con éxito la propuesta de establecer stocks criticos, a partir de
marzo 2025, obteniendo resultados altamente positivos. Tal como se observa en la figura 12, a
partir de la fecha en que los stocks criticos comenzaron a operar en el sistema, se registré un
marcado descenso en la cantidad de bultos sin stock.
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Figura 12: Resultado de incorporacion de stocks criticos
Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la empresa

Si bien mantener este tipo de inventario implica un costo, es fundamental tener en cuenta los
costos asociados al rechazo por falta de disponibilidad. La ausencia de stock genera un circuito
ineficiente que involucra a multiples areas de la organizacion: desde la emisidn de créditos y la
gestion de pedidos, hasta la atencidn de reclamos y consultas de los clientes.

Este proceso no solo consume recursos internos, sino que ademds afecta negativamente la
imagen de marca y debilita la relacion con los clientes, al evidenciar una falta de capacidad
para responder de forma adecuada a sus necesidades. Por lo tanto, disponer de stocks criticos
no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también fortalece la confianza y la satisfaccidn
del cliente.

Otra de las oportunidades detectadas esta relacionada con la necesidad de designar un
responsable que se encargue de gestionar de forma eficaz y agil los problemas operativos que
requieren atencion inmediata. En particular, ante la carga de pedidos de gran volumen
derivados de acciones comerciales especificas, resulta esencial contar con un procedimiento
claro que permita ejecutar estas operaciones sin afectar el funcionamiento regular del resto de
la cadena. Para garantizar la disponibilidad de stock tanto para la accién puntual como para los
pedidos habituales, es fundamental una comunicacién fluida y oportuna entre las areas
involucradas. El drea comercial debe informar con la debida antelacién a las dreas de depdsito
y stock sobre la carga de estos pedidos, de modo que se pueda organizar adecuadamente la
gestién del inventario. Asimismo, la participacidon del departamento de compras es clave, ya
gue muchas de estas operaciones dependen del ingreso proximo de mercaderia o de acuerdos
comerciales que deben respetar ciertos lineamientos y tiempos. En este contexto, contar con
una persona que actie como nexo entre las distintas areas comercial, logistica, stock y
compras, y que coordine de manera precisa los requerimientos asociados, puede ser altamente
beneficioso. Este rol permitiria anticipar posibles conflictos de stock, optimizar la planificacién
y contribuir significativamente, junto con el uso de stocks de seguridad, a reducir los rechazos
por faltantes.
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Esto resulta consistente con el concepto del modelo llamado: alineacién funcional. Este hace
referencia a la coordinacion y sincronizacion entre las distintas areas o funciones de la
organizacion (como compras, ventas, logistica, finanzas, stock, etc.) para trabajar hacia
objetivos comunes dentro de la cadena de suministro. Promueve el uso de indicadores
compartidos, visibilidad de la informacién en tiempo real, y reuniones de revisiéon cruzada
entre areas para asegurar que todos trabajen con los mismos objetivos y datos. En eso radica la
importancia de encontrar los canales de comunicacién pertinentes para cada area para lograr
la correcta sinergia de los distintos eslabones de la cadena de suministro y poder cumplir con
los objetivos y estrategias organizacionales.

Otra de las mejores practicas del modelo SCOR, vinculada a los procesos de planificacidn, es la
planificacién de la demanda. Esta consiste en anticipar de manera precisa las necesidades
futuras del mercado con el objetivo de alinear adecuadamente las ventas, el inventario y las
compras. La aplicacién de métodos apropiados para la prevision de la demanda, junto con una
gestion eficiente de las 6rdenes de compra y una coordinacién fluida con los proveedores,
resulta clave para garantizar la disponibilidad de mercaderia en tiempo y forma. Todo esto
contribuye significativamente a una administracién mas efectiva del stock, reduciendo el riesgo
de faltantes y mejorando la capacidad de respuesta frente a la demanda del cliente.

Siguiendo con los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las métricas del modelo SCOR
y el andlisis de Pareto realizado, se identificaron motivos de rechazo vinculados
especificamente al area comercial o a decisiones del cliente, como "No pedido", "Sin dinero" o
"No lo quiso el cliente". Para abordar estas causas, se propone implementar acciones de
planificacién orientadas a mejorar la calidad y claridad de la informacion que se transmite al
cliente en el momento de la venta. Esto incluye una comunicacién precisa sobre términos
comerciales, precios y especificaciones del producto, con el objetivo de reducir malentendidos
Yy, en consecuencia, minimizar este tipo de rechazos.

Otro de los rechazos que adquirié relevancia en el analisis fue el correspondiente a "Cerrado en
horario de entrega". Para abordar esta problematica, y en linea con las mejoras sugeridas por
el modelo SCOR, se propone la implementacion de un Sistema de Gestidon del Transporte y
Entregas (TMS). Este tipo de sistema permite optimizar el ruteo de los vehiculos, realizar un
seguimiento en tiempo real del estado de los envios y responder de manera agil ante cualquier
desvio o imprevisto. Ademas, facilita el envio de alertas automaticas a los clientes con
informacion precisa sobre los horarios de entrega, consolidando en una sola plataforma toda la
documentacién relacionada, como guias de despacho, comprobantes de entrega y datos de
devoluciones, incluyendo los motivos especificos en el momento en que ocurren.

La propuesta apunta a una implementacién de largo plazo, ya que seleccionar el sistema
adecuado para la organizacion, o desarrollar uno propio, implica un proceso cuidadoso de
evaluacion, integracion con el sistema de informacién existente y una etapa posterior de
desarrollo, prueba y puesta en marcha.

El analisis previo de la cadena de suministro y de las dificultades operativas actuales ofrece un
soporte clave para esta decisidn, ya que permite identificar con claridad los requerimientos
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funcionales que debe cumplir el sistema. De esta manera, se garantiza que la solucion elegida
no solo responda a las necesidades actuales, sino que también contribuya a una mejora
sostenible del servicio logistico y de la experiencia del cliente.

Otras buenas practicas del modelo SCOR que pueden implementarse de manera dindmica y
aportar beneficios significativos son aquellas vinculadas al ingreso de mercaderia proveniente
de proveedores y a la correcta ubicacién de los productos en el almacén. Una adecuada
planificacién de las érdenes de compra, la asignacion de turnos para la recepcidon de
proveedores y un disefio eficiente del layout del depdsito contribuyen a agilizar el proceso de
recepcion e implantacion de la mercaderia. Esto, a su vez, permite una operacidn de picking
mas fluida y precisa.

Por otro lado, el andlisis de las bases de datos evidencié una fuerte dependencia de la carga
manual de informacion, lo cual representa un riesgo para la calidad de los datos utilizados en la
toma de decisiones. La intervencion humana puede introducir errores por distintos motivos:
registros incompletos, errores de tipeo, falta de trazabilidad sobre quien cargo que y cuando,
diferencias de criterio entre quienes ingresan la informacién, demoras en la carga o la
utilizacion de promedios como método de correccion. Estas inconsistencias pueden generar
desviaciones en los andlisis y afectar negativamente la precision de los resultados.

Para abordar esta problematica, se sugiere la incorporacién de herramientas tecnoldgicas que
permitan automatizar y sistematizar la captura de datos operativos. En el area de depésito,
seria especialmente atil implementar aplicaciones mdviles que registren en tiempo real todas
las actividades, incluyendo el armado de pedidos, con seguimiento detallado por operario,
horarios, bultos y categorias de producto.

La implementacion de un sistema de armado de pedidos mediante trackeo de articulos
permitiria validar en tiempo real cada producto contra el pedido correspondiente. Esto reduce
significativamente los errores en el picking, permite detectar faltantes de manera inmediata y
mejora la precision en la preparacion de los pedidos.

Del mismo modo, el control de ingresos de proveedores y los movimientos internos de
mercaderia se verian beneficiados por este tipo de soluciones, ya que cada operacién quedaria
registrada con informacién precisa sobre tiempos, responsables y recursos involucrados.

En relacidon a lo anterior, una de las mejores practicas del modelo también hace referencia a la
correcta actualizacidon de los maestros (de articulos, proveedores, clientes, etc) para el correcto
funcionamiento de toda la operacion. Cualquier error, omisiéon o inconsistencia puede tener
consecuencias directas como rechazos de pedidos, errores en la facturaciéon, demoras en las
entregas, roturas de stock o movimientos errdneos dentro del depdsito. Por ejemplo, si la
direccién de un cliente esta desactualizada, puede generar entregas fallidas, costos logisticos
innecesarios y una mala experiencia para el cliente.

Por ultimo, para aquellas actividades que continden requiriendo registro manual, se propone la
elaboraciéon de instructivos detallados que unifiquen criterios y garanticen que todos los
responsables completen las planillas bajo los mismos lineamientos. Se propone la
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implementacién de capacitaciones constantes como asi también metodologias de validacién de
datos para reducir errores. Esto reducira significativamente las posibles diferencias y mejorara
la coherencia de los datos recabados.
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4. Conclusiones

A lo largo del desarrollo de este trabajo se logré cumplir con el objetivo general propuesto, que
consistia en aplicar el modelo SCOR como marco de referencia para analizar la cadena de
suministro de la empresa distribuidora y evaluar su desempefio. La aplicacidon parcial del
modelo permitié obtener una visidn integral del funcionamiento logistico de la organizacién,
especialmente en lo referido al drea de distribucion.

En primer lugar, se identificaron y describieron en detalle las distintas etapas que componen la
cadena de suministro, prestando particular atencién a los procesos vinculados con la entrega
de productos a los clientes. Esta caracterizacién permitié visualizar las principales actividades
involucradas y los puntos criticos que afectan la eficiencia del servicio.

En segundo término, se determinaron métricas clave para evaluar el rendimiento de las
operaciones, definiendo para cada una de ellas sus valores objetivo. Estas métricas fueron
seleccionadas en base a su relevancia para el negocio y su alineacién con los principios del
modelo SCOR. A partir del calculo de dichas métricas y la aplicacién de un diagrama de Pareto,
fue posible analizar las principales causas de las desviaciones detectadas en el proceso de
entrega, identificando con claridad cudles eran los factores que mds impactaron en el
desempeiio y cudl de ellos se repetia con mayor frecuencia. Este analisis permitié comprender
con mayor profundidad el origen de las ineficiencias y focalizar los esfuerzos de mejora en los
puntos mas criticos.

Asimismo, se examind el modo en que la empresa gestiona actualmente la informacion
operativa, identificando las fortalezas y debilidades de los registros existentes. A partir de este
diagndstico, se propusieron adecuaciones orientadas a asegurar la disponibilidad, calidad y
pertinencia de los datos necesarios para el calculo de las métricas definidas.

Finalmente, se disefié un sistema de control y comunicacion para facilitar la visualizacidn de los
indicadores, adaptado a los distintos niveles de responsabilidad dentro de la organizacién. Este
sistema tiene como finalidad no solo permitir el seguimiento del desempefio, sino también
brindar soporte a la toma de decisiones gerenciales.

Como resultado del analisis integral realizado, se propusieron una serie de mejoras para los
procesos que presentaban mayores desvios, la mayoria de ellas fundamentadas en las buenas
practicas establecidas por el modelo SCOR, considerando el tipo de proceso al que pertenecen
(planificacidn, ejecucidn, soporte, etc.). Ademas, se expuso el impacto de una de estas mejoras,
mostrando su efecto positivo en los niveles de cumplimiento de entregas. Estas propuestas
buscan no solo corregir las desviaciones actuales, sino también sentar las bases para un
esquema de mejora continua en la gestidn logistica de la empresa.
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