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Introduccion
El éxito de una empresa radica en dos aspectos fundamentales, el primero orientado a la
satisfaccion de sus clientes, que se constituyen en su razon de ser. El segundo, la vision de
obtener excelentes dividendos desde el punto de vista de su competitividad, en un mundo
globalizado y competitivo, forjando un recurso humano cualificado mediante la implementacion
de diversos procesos de gestion empresarial. Las compafiias han desarrollado politicas a través
del tiempo en torno a comunicacion, disefio, aprovisionamiento, inventario, fabricacion,
distribucion y comercializacion de la red de valor en ambientes cambiantes; por lo tanto, en un
mercado global y contextualizado, clientes y consumidores establecen tendencias de acuerdo con
sus necesidades y/o preferencias.

El objetivo de Supply Chain Management es el de alinear el proceso de suministro,
manufactura y distribucion de los productos de una empresa, garantizando una eficacia y
eficiente cadena de abastecimiento de dichas organizaciones, integrando los flujos de entradas y
salidas del proceso productivo de una manera efectiva, eficaz y competitiva, optimizando todos
los recursos desde los proveedores, hasta su llegada al cliente final, donde consolida un servicio
versatil, satisfactorio y de calidad. Durante el desarrollo del presente informe se aplican los
conocimientos adquiridos en la consolidacion de una propuesta en Supply Chain Management y
Logistica de la empresa manufacturera Belcorp, para tal fin se formula un plan estratégico
logistico, contextualizando interna y externamente la empresa seleccionada para el estudio,
mediante el recaudo de informacion relevante para la propuesta donde se desarrollan actividades

establecidas a través de este proyecto compuesto de doce fases de estudio relacionadas con la

15
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configuracion de la red de valor de la empresa, descripcion de los procesos estratégicos de
acuerdo al Global Supply Chain Forum (GSCF), la perspectiva transaccional (APICS-SCOR),
propuestas sobre el modelo de gestion de inventarios , la posicion de Colombia en términos de
logistica segun informe del Banco Mundial, Layout para el almacén y centro de distribucion de
esta empresa, identificacion de los modos y medios de transporte utilizados por Belcorp para su
proceso de distribucién de los productos, planificacion de suministro e identificacion de las
utilidades al poner en marcha estrategias de sistema de gestion de transporte (TMS) y planeacion
de los recursos de distribucion (DRP), por Gltimo se dara a conocer y se identificara lo que son

las mega tendencias en Supply Chain Management y Logistica.
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Formulacion de objetivos

Objetivo General

Presentar una estrategia de Supply Chain Management y Logistica en aprovisionamiento para la

empresa Belcorp, con el fin de aportar al mejoramiento de este proceso bajo tres contextos,

soporte conceptual que apoye la estrategia, presentacion de estrategia y comentarios sobre los

logros tangibles de su aplicacion.

Obijetivos especificos

e Describir la red estructural, el enfoque APCS-SCOR y el Global Supply chain Forum
(GSCF), incluyendo las distintas gestiones corporativas de Belcorp (almacenamiento,
distribucion, transporte y proveedores).

e Reconocer los aspectos del proceso logistico y la cadena de abastecimiento mediante el
disefio y analisis de los espacios de almacenamiento de la empresa Belcorp.

e ldentificar el impacto e incidencia de las megas tendencias globales, relacionandolas con
la empresa Belcorp.

e Generar una propuesta de valor para el mejoramiento de la cadena de suministro en la
compaiiia Belcorp, haciendo uso de los conceptos estudiados en términos de logistica y

cadenas de suministro.
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1. Configuracion de la red de Supply Chain para la empresa
Se dice que la competencia mas adelante estara entre los Supply Chain de las compafiias y no
entre las empresas mismas. Las empresas ya no compiten entre si; las organizaciones no pueden
ser la mejor en todos los aspectos y en todos los procesos, pero no hay excusas para no ser la
mejor. Por eso se dice que en el futuro la competencia estara entre los Supply Chain y estos seran
enfrentados entre si, dicen que ningin Supply Chain es mas fuerte que su socio o proveedor mas
débil, todo el SC debe estar integrado por todos los miembros y esto va a ser primordial para el
éxito.

Todas las compariias deben saber elegir a sus miembros del SC, desde el inicio hasta el
final para crear una red lo bastantemente competitiva y que sea muy eficiente. En esta red la
integracion de los proveedores y los clientes se enfatiza cada dia méas en la relacion que sostienen
estos dos entes.

Las compafiias que han sabido aplicar el SC en sus empresas han desarrollado costos bajos
sin necesidad de despedir empleados, ni cerrar sedes o plantas, ni mucho menos centros de
distribucion y han tenido sobre las otras compafiias ventajas competitivas permitiéndoles reducir
niveles de inventarios e incrementando la calidad de servicio al cliente.

1.1 Presentacién de la empresa
Empresa seleccionada por el equipo Belcorp

1.1.1 Razén social

Belcorp
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1.1.2 Tipo de organizacion juridica

S.A Sociedad Anénima. (Cerrada)

1.1.3 Ubicacion

Belcorp es una multinacional peruana; la cual, comercializa sus productos en 15 paises en
América Latina; la empresa esta ubicada en el parque industrial Tocancipd Km 22 vereda
Canavita, departamento Cundinamarca, pais Colombia.

1.1.4 Productos y/o servicios

Empresa fabricante de productos de belleza para el cuidado de la piel, cuerpo y cosméticos con
sede en Lima, Pert. Y casa matriz en Colombia, las principales marcas de la compaiiia son L’bel,
Esika y Cy°zone

1.1.5 Historia:

Belcorp es una empresa peruana que se enfoca a la produccion y venta de productos de belleza y
cosméticos, su historia se remonta a los afos sesenta, en ese tiempo la familia Belmont habia
decidido iniciar la empresa Yanbal la cual se enfocaba a la venta de cosméticos y productos de
belleza de marcas extranjeras, en ese tiempo Eduardo Belmont Anderson fundé oficialmente la
empresa en 1968, un afio antes habia ingresado al negocio familiar en el cargo de gerente de
ventas y ya en 1970 se puso al frente llevando el negocio adelante al punto que para 1985 cred
otra marca llamada Lbel, esta empresa la cre6 para operar especialmente en Colombia.

A partir de 1988 Eduardo Belmont decidio seguir con su propia empresa al margen de su

familia, a partir de entonces comenzé a lanzar diversas marcas como son LBel, Esika y Cyzone,

todas estas empresas forman parte del grupo Belcorp, sobre todo durante la década de los
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noventa toda esta compafiia no solo tuvo un crecimiento exponencial en su pais de origen, Perq,
también lo hizo a nivel internacional Ilegando a abrir tiendas en mas de 10 paises de
Latinoamérica, también llegd a Estados Unidos, durante ese tiempo los productos se
diversificaron y se lanzaron todo tipo de articulos para maquillaje y cuidado facial, perfumeria 'y
a su vez se mejoraron los procesos de produccion gracias al avance de la tecnologia enfocada a la
cosmética, para el afio 1997 Belcorp formo una alianza con el Centre de Biodermatologie desde
Laboratoires Seobiologiques, para finales de los noventa dejaron de usar el nombre de Yanbal y

para el 2000 la marca Belcorp se hacia mas conocida asi como sus productos.

1.1.6 Vision

Ser la compafiia que mas contribuye a acercar a la mujer a su ideal de belleza y realizacién
personal.

1.1.7 Mision

Creemos en la mujer reconocemos su espiritu emprendedor y fortalecemos su capacidad para
transformar su vida y su entorno.

Creamos experiencias de marca memorables que inspiran y mejoran la vida de nuestros
consumidores. Generamos oportunidades de crecimiento y desarrollo para nuestros
colaboradores, consultoras y proveedores.

Creemos que todos aspiramos a nuestra realizacién y promovemos el liderazgo como
medio para alcanzarla. Buscamos nuevos desafios para crecer, evolucionar y alcanzar nuestro

méaximo potencial.
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Creemos en el trabajo en equipo, en la confianza y en la libertad para explorar, crear,

aprender, para lograr retos extraordinarios y contribuir al crecimiento sostenible de la sociedad.
1.1.8 Objetivo
Belcorp apunta a convertirse en la empresa lider en la industria de la belleza
en Ameérica Latina, para lo cual hoy busca posicionarse en mercados de altisima competencia
como México y Brasil. Respaldados en su modelo de negocio (venta directa como canal
estratégico basado en la relacion persona-persona) sus retos se centran en:

e Consolidarse en los mercados ganados

e Mejorar su eficiencia a nivel de investigacién, produccion y distribucion

e Fortalecer su capacidad de adecuacion a los cambios en el entorno; segin Belcorp (2018)
1.2 Miembros de la red
1.2.1 Contextualizacion
En las cadenas de suministro se generan sinergias activas en varias vias a los actores de este tipo
de interacciones se les llama miembros de red ya que por medio de estos se lleva a cabo la
cadena logistica desde el despacho de materias primas hasta la disposicion final de los productos
en despacho.
1.2.2 Miembros de la Red a la cual pertenece la empresa Belcorp
Los miembros del Supply Chain de la corporacion Belcorp; son todos aquellos, que intervienen
de manera directa o indirecta a través; tanto de proveedores como clientes, iniciando en el punto

de origen hasta el punto final.
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Encontramos en este nivel a los proveedores de materias primas para la transformacion y

fabricacion de fragancias. Es importante aclarar que se trabaja con estos proveedores por factores

relevantes como lo son el precio, la calidad de sus materias primas y por su servicio al cliente

sumado al soporte técnico.

Tabla 1 Proveedores de primer nivel Belcorp

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

Proveedores de primer nivel Belcorp

PROVEEDOR

IFF MEXICO S.A.

SYMRISE LTDA BRASIL

FIRMENICH S.A.

GIVAUDAN UK (ENGLAND)

CODANA S.A.

EMPRESAS GB DIVISION ALCOHOLES
USINA ESTER

SEPPIC S.A.

SENSIENT COSMETIC TECHNOLOGIES
GIVAUDAN INTERNACIONAL (SUIZA)

CRODAROM

SEDERMA S.AS.
3V SIGMA SPA
SUNCHEMICAL
DOW CORNING
BIOLAND LTDA.

MATERIA PRIMA

FRAGANCIA 5287

FRAGANCIA 21990

FRAGANCIA 121634
FRAGANCIA GNF

ALCOHOL DESNATURALIZADO
ALCOHOL DESNATURALIZADO
ALCOHOL ETILICO

ALCOHOL CETIARILICO
COLORANTES

EXCIPIENTE 01173
PHYTOLIQUID BG

ACTIVO 02301

PHYTOFLEUR CACTUS
OLIGOCEANE
TRICLOROCARBANO

SUN SHINE CRYSTAL GOLDEN
ACULYN 2051

EXTACTO DE PORTULACA

22

e



SYMRISE

o %0’

Universidad Nacional

' /‘ Abierta y a Distancia

Propuesta en Supply Chain Management y Logistica en la empresa Belcorp

SYMDEO B125

1.2.2.2 Proveedores de segundo nivel

Nota: Elaboracion propia

Los proveedores de segundo nivel para corporacion Belcorp son los distribuidores de los

fabricantes principales, esto teniendo en cuenta un plan B, en caso de que el distribuidor

principal no tenga o se descontinle una materia prima, y de esta manera garantizar la produccion

en linea sin paros por desabastecimiento de una materia prima o material. De igual manera

encontramos en este grupo materiales que se encuentran en la mitad de la cadena del proceso

productivo; como los son, los materiales de envasado y acondicionamiento.

Tabla 2 Proveedores de segundo nivel Belcorp

Proveedores de segundo nivel Belcorp

PROVEEDOR

INTERNATIONAL FLOVORS Y
FRAGANCES

SODERAL (ECUADOR)
VITRO

HEINZ

ALBEA

HEINZ

DUPOND

AMFORA PACKAGING
APTAR

SIMEX

PROEMPAQUES

PIARO IMPRESORES A.S.A.

MATERIA PRIMA

FRAGANCIA 5287

ALCOHOL DESNATURALIZADO
ENVASES VIDRIOS CRIMPADO
ENVASES VIDRIOS TIPO ROSCA
TAPA CRIPADA TIPO PUMP
TAPA TIPO ROSCA

ENVASES PLASTICO Y TAPAS
ENVASES PED TAPAS

TAPAS

VALVULAS

CARTON CAJAS CORRUGADAS
CARTON CAJAS CON ARTE
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IMPRESORES LITOGRAFICOS INSERTOS

Nota: Elaboracién propia

1.2.2.3 Proveedores de tercer nivel

Los proveedores que se encuentran en este nivel se encargan principalmente de suministrar todo
lo relacionado con materiales asociados a repuestos de los equipos utilizados en todo el proceso
de transformacion desde la entrada hasta la salida del producto final; sistema de apoyo critico
(agua, luz, gas), adicionalmente en este grupo también se encuentra el mantenimiento preventivo

de los equipos, la calibracion de estos y por ultimo materiales impreso.

Tabla 3 Proveedores de tercer nivel Belcorp
Proveedores de tercer nivel Belcorp

PROVEEDOR MATERIAL

EKATO REPUESTOS UNIMIX

INOX TUBERIA EN ACERO INOXIDABLE
NACIONAL DE CALIBRACION METROLOGIA

KEYSON DE MEXICO REVISTAS

TCC OPERADOR LOGISTICO NACIONAL
SERVIENTREGA OPERADOR LOGISTICO PARA

CUNDINAMARCA

Nota: Elaboracién propia

1.3 Red estructural de una empresa

1.3.1 Contextualizacion

Existen diferentes tipos de estructura empleadas en la organizacion, la estructura de proveedores
y clientes es mucho maés facil de apreciar con graficos de tipo malla con una configuracién

jerarquica horizontal y mixta con respecto a los proveedores y clientes de esta manera se puede
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apreciar el proceso completo desde la adquisicion de la materia prima hasta el canal de
distribucion con los clientes.

1.3.2 Red estructural de la empresa Belcorp

1.3.2.1 Proveedores de primer nivel

Encontramos en este nivel a los proveedores de materias primas para la transformacion y
fabricacion de fragancias. Es importante aclarar que se trabaja con estos proveedores por factores
relevantes como lo son el precio, la calidad de sus materias primas y por su servicio al cliente
sumado al soporte técnico.

1.3.2.2 Proveedores de segundo nivel

Los proveedores de segundo nivel para corporacion Belcorp son los distribuidores de los
fabricantes principales, esto teniendo en cuenta un plan B, en caso de que el distribuidor
principal no tenga o se descontinle una materia prima, y de esta manera garantizar la produccion
en linea sin paros por desabastecimiento de una materia prima o material, de igual manera
encontramos en este grupo materiales que se encuentran en la mitad de la cadena del proceso
productivo; como los son, los materiales de envasado y acondicionamiento.

1.3.2.3 Proveedores de tercer nivel

Los proveedores que se encuentran en este nivel se encargan principalmente de suministrar todo
lo relacionado con materiales asociados a repuestos de los equipos utilizados en todo el proceso
de transformacion del desde la entrada hasta la salida del producto final; sistema de apoyo critico
(agua, luz, gas), adicionalmente en este grupo también se encuentra el mantenimiento preventivo

de los equipos y la calibracion de estos y por Gltimo materiales impreso.
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1.3.2.4 Clientes de primer nivel Gerentes de zona
Es la responsable de la venta directa (Esika, Lbel, Cyzone) en sus zonas cuenta con mas de 400
consultoras activas, su rol principal es el de centralizar los pedidos y garantizar que cada uno de
estos sean entregado de acuerdo con lo solicitado; hacer crecer la venta directa, por medio del
desarrollo de sus socias. Es importante decir que en solo Colombia existen 100 gerentes de zona
repartidas en los 32 departamentos en el pais.
- (Puntos de distribucién mayoristas)
- (Belcenter héroes) Bogota.
- (Belcenter Américas) Bogota.
1.3.2.5 Clientes de segundo nivel Consultoras o lideres (minorista)
800.000 consultoras independientes encuentran en este modelo de negocio una oportunidad para
alcanzar sus propositos de vida, desarrollar sus habilidades de mercadeo y fortalecer las
relaciones con su comunidad.

La oferta comercial de las tres marcas de Belcorp, Esika, LBel y Cyzone, permite a las
consultoras ofrecer diariamente a millones de clientes una experiencia nueva en
perfumeria. Cada afio, tenemos a disposicion 54 catalogos y realizamos lanzamientos de mas de
150 nuevos productos al mercado.

Su rol principal es el de garantizar; que cada uno de los pedidos hechos por las usuarias y
usuarios sean entregado de acuerdo con lo solicitado; hacer crecer la venta directa. ES importante

decir que en solo Colombia existen 3600 consultoras repartidas en las ciudades y poblaciones en

el pais.
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- (Puntos de ventas centros comerciales tiendas Esika) Cali

- (Puntos de ventas centros comerciales tiendas Esika) Medellin

- (Puntos de ventas centros comerciales tiendas Esika) Bogota

1.3.2.6 Clientes de tercer nivel

Somos todos y cada uno de los trabajadores de la compafiia que compramos directamente y sin
intermediarios. Por ejemplo: las ventas de bodega y por su puesto el cliente final que compra a

través de la pagina WEB.
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Red Estructural Belcorp
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lHustracion 1 Red estructural de la empresa Belcorp
Nota: Elaboracién propia
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1.4 Dimensiones estructurales }e |a red de valor

1.4.1 Contextualizacion

Las dimensiones estructurales son maneras claras y directas para organizar las diferentes
caracteristicas internas de una compafiia o proceso en el caso particular de la cadena de valor se
habla de los autores directos en la participacion de la produccion y distribucion de los productos
0 servicios que se van a comercializar en el caso particular se mostrara la estructura de red
horizontal que es caracterizada por una distribucion equitativa de poderes a nivel jerarquico y
que forman parte de la cadena de valor.

1.4.2 Estructura horizontal de la empresa Belcorp

Se refiere a la cantidad de niveles que componen el Supply Chain, dependiendo de la compafiia
puede ser larga o corta, con muchos niveles o pocos niveles, mediante este ejemplo se vera la
estructura horizontal de la red estructural, la cual estd compuesta por tres niveles de proveedores

y tres niveles de clientes.

Red Estructural Belcorp

Frov "-:*dm“"; P_"'?"'Q'Fd"-'"'"“‘-‘ Hda P_'-"?""'“d':'”" ler Clientes Ler nivel Clientes Xdo nivel Clientes Jer mivel
Jer nivel mivel nivel

lHustracion 2 Estructura horizontal de la empresa Belcorp
Nota: Elaboracién propia

1.4.3 Estructura vertical de la empresa Belcorp
Se refiere al nimero de proveedores o clientes que hay en cada uno de los niveles, dependiendo
de la empresa puede ser que se tengan muchos 0 pocos.

Aqui tenemos el ejemplo de la estructura vertical de la red del Supply Chain: La cual esta

compuesta por 32 proveedores aproximadamente.
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La red de clientes estd compuesta en su primer nivel por 3 puntos de distribucién

mayorista, el segundo nivel esta compuesto por 5 puntos de distraccion minorista y el tercer nivel

estd compuesto esta compuesto por clientes del comun, pagina Web y centros comerciales.
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ZONA -
PUNTOS DE

DISTRIBUCION
MAYORISTA

BELCENTER -
HEROES -
BOGOTA

BELCENTER -
AMERICAS -
BOGOTA

Clientes 2do nivel

CONSULTORAS
- LIDERES
MINORISTAS

TIENDA ESIKA
CALI

TIENDA ESIKA -
MEDELLIN

TIENDA ESIKA -
BOGOTA

TIENDA - WEB

lHustracion 3 Estructura vertical de la empresa Belcorp

Nota: Elaboracion propia

1.4.4 Posicion horizontal de la compafiia

Clientes 3er nivel

CLIENTES POR
CATALOGO

CLIENTES DE
CENTRO
COMERCIAL

CLIENTES WEB

Como ejemplo puede ser que la compafia Belcorp decida tercerizar la logistica de su empresa, la

comercializacion, la distribucion o el desarrollo de algunos productos esto va a producir que la

estructura del Supply Chain Managment a lo ancho o a lo largo y de esta manera se afectara la

posicion horizontal de la compafiia.

1.5 Tipos de vinculos de procesos

1.5.1 Contextualizacion

Los vinculos de proceso se tratan de interacciones y sinergias dadas en el mismo proceso

logistico y es fundamental tener claridad en el funcionamiento y direccion de estas interacciones

para tener un mayor dominio de proceso logistico.

>
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strado en la empresa

CLIENTE FINAL
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BELCORP BEL STAR

Vinculo del proceso administrado Este tipo de vinculos son aguellos donde la empresa que lidera participa en el proceso con sus proveedores o clientes . Esta
participacion se puede dar con otras companias 0 empresas que componen el Supply Chain. Vemos entonces comoe la empresa
que lidera hace parte y sdministra la s relaciones con los proveedores y el clientes del primer nivel,

lustracion 4 Vinculo administrado de la empresa Belcorp
Nota: Elaboracion propia
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1.5.3 Vinculo monitoreado en la empresa Belcorp

‘\‘

PROVEEDORES
CLIENTE FINAL

BELCORP BEL STAR

Vinculo de| pI'OCQSO monitoreado Este tipo de vinculos son aguellos donde la empresa que lidera participa en aquellos proceso que no son criticos con sus
proveedores o clientes. Esta participacion se puede dar con otras compaflias o empresas que componen el Supply Chain. Vemos
entonces como la empresa que lidera mediante auditorias en unos tiempos preestablecido garantiza lo contratado.

lHustracion 5 Vinculo monitoreado de la empresa Belcorp
Nota: Elaboracién propia
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1.5.4 Vinculo no administrado en la empresa Belcorp
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BELCORP BEL STAR

Vil‘lCU'O del proceso no administrado Este tipe de vinculos son aquellos donde Ia empresa que lidera no participa en aquellos proceso que no son criticos con sus
proveedores o clientes. Vemos entonces como |a empresa que lidera no destina presupuesto o recurso para auditar a los clientes
o proveedores que se encuentran en este nivel 3. Se confia en la auditonas de los otros integrantes del Supply Chain

lustracion 6 Vinculo no administrado de la empresa Belcorp
Nota: Elaboracion propia
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Las empresas ya no compiten entre si; las organizaciones no pueden ser la mejor en todos los
aspectos y en todos los procesos, pero no hay excusas para no ser la mejor. Por eso se dice que
en el futuro la competencia estara entre los Supply Chain y estos seran enfrentados entre si, dicen
que ningun Supply Chain es mas fuerte que su socio o proveedor méas débil, todo el Supply
Chain debe estar integrado por todos los miembros y esto va a ser primordial para el éxito.

Todas las compariias deben saber elegir a sus miembros del Supply Chain, desde el inicio
hasta el final para crear una red lo bastantemente competitiva y que sea muy eficiente. En esta
red la integracién de los proveedores y los clientes se enfatiza cada dia méas en la relacion que
sostienen estos dos entes.

En este capitulo se mostrara un informe sobre la red estructural de la compafiia Belcorp, en
donde trataremos de disefiar un diagrama de dicha red, identificar sus proveedores y clientes
principales, definir las estructuras dimensionales y mostrando los tipos de vinculos de procesos
que se sefializaran en el diagrama.

Como vemos el Global Supply Chain Forum nos muestra los 8 procesos esenciales que son
claves en las actividades tanto internas como externas de la administracion de una cadena de
abastecimiento de una organizacion; en sus relaciones con proveedores y los clientes, generando
indicadores de cumplimiento para analizar las oportunidades de mejora, para implementar planes
de accidon que maximicen la rentabilidad del negocio. Por otro lado, el nivel operativo se enfoca

en la actualizacion de aquellos procesos que han sido establecidos.
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2.1 Los 8 procesos estratégicos segun el Global Supply Chain Forum (GSCF)

2.1.1 Contextualizacién

En las cadenas de suministro existe el modelo de foro global de la cadena de suministro (GSCF)

que se compone de 8 aspectos claves

Gestion de la relacion con el cliente
Gestion de servicio al cliente

Gestion de la demanda

Cumplimiento de pedidos

Gestion de proceso del flujo de fabricacién
Gestion de la relacion con el proveedor
Desarrollo de productos y comercializacién

Gestion de devoluciones

2.1.2 Identificacién y aplicacion de los 8 procesos estratégicos en la empresa Belcorp

En la red estructural de Belcorp estd compuesta por 32 proveedores aproximadamente y por 5

clientes que en realidad se convierten mas ya que en el primer nivel hay 100 gerentes de zona y

las consultoras son méas de 3500 en Colombia. La compafiia Belcorp, es una productora de

productos cosmeéticos, fragancias y maquillaje lider a nivel mundial.

Dentro de su actividad econdmica se encuentra la transformacion de las materias primas

en sus productos, que posteriormente seran llevados a los distribuidores, y asi al cliente. Por lo

cual, para que una mujer (cliente final), pueda obtener un producto (fragancia), los procesos al

interior de la empresa inician, con el requerimiento por parte de la cliente a través de la pagina
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Web o por medio de una asesora (a través de un catalogo), las cuales reciben la solicitud y
posteriormente la escalan a (las gerentes de zonas), las cuales tienen contacto directo con la
compafiia y solicitan el pedido, este es basicamente el proceso visto desde el lado del cliente.
Por otra parte, la compafiia debe realizar la transformacion de las materias primas en el
producto ejemplo: (fragancia), para lo cual se vale de sus proveedores principales de (materias
primas) y por medio de una infraestructura y unos procesos de produccion transformara en el
producto final. Ademas de la materia prima la empresa requiere envases, (cajas, insumos) los
cuales se necesitan para lograr el empaque del producto y, por Gltimo, detras de todo este proceso
de requirieron recursos administrativos que no necesariamente depende del proceso productivo,
pero se requieren para generar él envié de los pedidos.

2.1.2.1 Gestion de las relaciones con los clientes

= Camparias ™
= Prospeceidn comeraizl

= Comunicacion

= Sagmentacion

* Retorno de investigacion Y,

= Aetividadas ™y
* Oportunidades

= Cotizacidn

= Pronostica

sinformes Y,

- RH]IIHEI
= Fesolucion
* Batisfaccidn

# Tareas

*Pandientas

* A manda

» Documantos craados

€CC€C

lHustracion 7 Administracion de las relaciones con el cliente (CRM) en Belcorp
Nota: Creacidn propia
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El éxito de Belcorp esta dado por su gran capacidad de impresionar al cliente con cada uno de
sus lanzamientos de productos nuevos al afio, (alrededor de 140 nuevos productos). Esto solo es
posible; gracias al conocimiento que tiene la compafiia de sus consumidoras; a través de su
centro de conocimientos de esta, el cual se enfoca Unica y exclusivamente en conocer; cuales son
esas necesidades de las usuarias, este tipo de herramientas ayudan a identificar los diferentes
perfiles, fortaleciendo la propuesta multimarca y los productos ofrecidos; gracias a lo anterior, la
empresa puede anticiparse a las necesidades de sus clientes y satisfacer sus requerimientos.
Segun la Republica (2020).

El mercado de Belcorp se basa en los clientes con caracteristicas o necesidades comunes,
especificamente se enfoca en la belleza de la mujer y su preocupacion por cuidarse y verse
siempre femenina. Otro de los focos de sus relaciones con sus clientes son las consultoras y el
con canal de venta directa, generando oportunidades de desarrollo, tanto personal como de
negocio, garantizando de esta manera una mejor calidad de vida para ellas y sus familias; pero a
su vez promocionando su amplio portafolio de productos a las usuarias, tanto de marcas como de
productos de excelente calidad y que van a la par de las nuevas tendencias del mercado.

La estrategia de Belcorp se centra en la segmentacion desde dos aspectos; el econémico
(ingresos bajo y medio de nuestros clientes) y la edad (adolescente, joven y mayor); como
respuesta a esta segmentacion se tienen tres marcas bien diferenciadas entre ellas, garantizando
altos estandares de calidad y altos niveles de competitividad; estas son: Cy Zone: Esta marca se

enfoca exclusivamente en el publico adolescente con productos modernos; como: maquillaje,
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perfumeria, ropa, bisuteria, y productos de higiene y cuidado personal; a nivel econdémico esta
dirigido a la poblacion con ingresos bajos o medios.

Esika: Esta enfocada en la mujer joven de clase media, que le gusta sentirse hermosa y
glamurosa; pues, esta marca se inspira en las nuevas tendencias de maquillaje que son el bum en
Europa y Asia.

Lbel: Esta marca se enfoca en la mujer madura de clase media alta, desarrollando
productos de tratamientos anti-edad para el cuidado de la piel; como lo son: mascarillas, cremas,
sueros y tonicos.

Belcorp cuenta con una serie de alianzas en el desarrollo de sus productos; es asi como de
la mano de Laboratories Serobiologiques de Francia, se realizan las innovaciones mas
importantes en el catdlogo de productos como lo son: tratamientos faciales, corporales y
productos de rejuvenecimiento; para cumplir con las exigencias y expectativas de los clientes.
Adicionalmente cuenta con la universidad Belcorp; en la cual se preparan y desarrollan los
profesionales que impulsan y soportan la cadena de valor en pro de garantizar la mejor gestion de
los clientes. Segun Belcorp (2018).

Este proceso tiene como objetivo; el integrar a los clientes resientes con los actuales para
Ilevar a cabo un proceso de eliminacién de aquellas actividades que no generan valor agregado y
de esta manera generar procesos de evaluacion de la estrategia de administracion con los clientes
evidenciando una serie de factores que intervienen en el desarrollo de esta, los cuales se citan a
continuacion:

e Capacidad y agilidad en la atencion al cliente.
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e Personal entrenado en valorar y garantizar la atencion al publico.
e Talleres de formacion y jornadas de induccidn para las gerentes de zona y consultoras.
e Servicios de maquillaje para usuarias de nuestras marcas.
e Incentivos para usuarias y consultoras por compras por las plataformas electronicas
catalogos.
e Al ser un mercado cambiante en términos de la demanda, presionado por la competencia,

se debe adaptar a estos para de esta manera satisfacer las necesidades de las usuarias y

consultoras.

e Tener en cuenta las quejas y sugerencias de las usuarias y consultoras para brindar una
mejor atencion al cliente.
e Habilidad y estrategia desde el conocimiento.

Los principales consumidores de sus productos son sus propios empleados, los cuales
suman 7.500 colaboradores directos mas 820.000 consultoras en 14 paises, donde el propésito es
que estos se conviertan en los principales criticos y evaluadores de los productos, al igual que del
servicio al cliente prestado por la compafiia.

Lo anterior garantiza que el personal experimentado de la compafiia detecte las
posibilidades de mejora en términos de calidad de la prestacion del servicio, para proceder a
realizar los ajuates necesarios en cada una de sus etapas del proceso; razén por la cual, Belcorp
cuenta con una completa cobertura de cara a contar con personal capacitado y entrenado para
prestar un servicio con altos estandares de calidad soportadas por en la gestion de la mejora

continua en cada uno de sus procesos y productos.
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e Marketing de referidos
Esta técnica incorpora la venta través de catélogos; la cual garantiza el esquema de
negocio en cada uno de los paises donde comercializa los productos, con esta técnica lo que se
busca es sorprender a los usuarios en cada campafia de lanzamiento, generando de esta manera
recordacion de marca y a su vez llamar la atencion de maneras creativas por medio por ejemplo:
de tutoriales de belleza, Influencers, Youtubers y estrategias de empoderamiento de la mujer lo
gue promueve que las usuarias compartan sus experiencias a través de las redes sociales.
Belcorp monitorea constantemente a sus clientes directos e indirectos a los cuales, se les
brindan constante feedback, sobre los servicios prestados y hacen parte activa de las estrategias
que se plantean para garantizar la gestion de relacion con el consumidor final.
e Elcliente
Se pondré en marcha un sistema que mida la gestion de la relacion con el cliente; esta puede ser
mediante encuestas, que nos alineen con las necesidades de los clientes teniendo en cuenta su
edad, estrato socioeconémico, sexo Y su actividad econémica.

En este item tenemos:

o Las consultoras son nuestro foco de negocio.

o Bases de datos de sus necesidades.

o Satisfaccion de las necesidades de las consultoras y usuarias.
o Conexion a través de las plataformas de negocio.

. Atencidn particularizada.
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lustracion 8 Revisar estrategias corporativas y de Marketing
Nota: Creacion propia

e Identificar criterios para categorizar a los clientes

Una vez conozcan la inclinacion o preferencia del cliente, estos son categorizados asi:
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v" Marcay grupo tecnoldgico (Fragancia, maquillaje, cuidado personal o tratamiento) con
mas consumidores.

v Procesos que debe ampliar la cantidad de porcentaje disponible o dar cumplimiento a
indicadores.

v' Zona donde el servicio impacta fuerte el Marketing.

v’ Generar estrategias para atraer y fidelizar a ciertos segmentos de usuarios que son
esporadicos de la demanda.

Las pautas anteriores garantizaran la posibilidad de ampliar el recurso humano
(consultoras), lo que dara como resultado mayor productividad, mayor margen de ganancia,
posicionamiento de marca en el mercado y mayor competitividad, para la lo cual se generan una
serie de estrategias:

e Eficaces, eficientes y agiles procesos de transformacion, logisticos y de distribucion.
e Para gestionar el inventario, oferta de productos y promocionar marcas hacer uso de
tecnologia de punta.

e Lanzamientos basados en las tendencias vigentes de consumo que revolucione el

mercado.
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llustracion 9 Identificar criterios para categorizar a los clientes
Nota: Creacion propia

e Guias para el grado de diferenciacion en productos y servicios acordados
La empresa realiza una clasificacion de acuerdo con las prioridades de los consumidores en
términos de servicios y productos ofrecidos, esos requerimientos son liderados por las areas
donde se presenta falencias por mayor o menor atencion por parte de las gerentes de zona,
consultoras y distribuidores.

Los centros de distribucion (CENDIS), son los encargados de supervisar y coordinar la
logistica bajo las siguientes premisas:

e Supervisar un éptimo trabajo de distribucion

e Generar y reservar el ticket teniendo como base las rutas de despacho
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e Supervisar los tiempos normales de trabajo
e Confirmar los pedidos
e Ordenes de ruta para despachos a clientes y consultoras, facturacion, notas de debitos y
créditos.
e Priorizacion de clientes que se deben atender lo mas pronto posible para no generar caos
en las ventas.
Sin embargo, se puede presentar posibilidades de mejora en el cumplimiento de entregas, para lo
cual se deben generar unos planes de accion que garantice la satisfaccion de la consultora y la
usuaria final asi:
e Productos mas favorables respecto al precio.
e Metodologias de produccidn justo a tiempo
e Planificacién de la demanda por periodos, flexibilidad en la produccion, en linea de ser
posible y alineada con la demanda del mercado.
e Para garantizar las relaciones a largo plazo. Realizar estudios especializados.
e Capacidad de reinventar la rueda en un minimo de tiempo, realizar varios lanzamientos
de producto en cada campafia.
e Minimo Stock de productos, modelo contante para “Ordenes y entregas” de productos y

por ultimo minimo costos de almacenamiento e inventario.
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lustracion 10 Guias para el grado de diferenciacion en productos y servicios acordados
Nota: Creacion propia

Desarrollar esquemas de métricas
Para la empresa Belcorp se proponen tres métricas con enfoque en diferentes partes del proceso,
como indicadores de logro de la satisfaccion del cliente y de esta manera detectar causas raiz y
generar planes de accion tendientes a mejorar esas relaciones con el mismo, estos indicadores
son:

Meétrica en la entrada del proceso: Determinar el nivel de competencias de los
proveedores y a la vez que cumplan con una serie de requisitos para el proceso.
Se evalula el cumplimiento en tiempos de entrega de los productos y otros servicios en pro de

garantizar las necesidades de los clientes.

{
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Meétrica para el proceso: en este punto medimos la productividad en determinados puntos
criticos, donde se relacionan:

e Nivel de cumplimiento para las especificaciones del servicio.

Nivel de cumplimiento del procedimiento del servicio.

e Nivel de cumplimiento en tiempos del servicio.

e Capacidad de reaccién ante posibles inconformidades del cliente.

e Capacidad en la logistica de entregas antes de la fecha pactada.

e Disponibilidad de producto para entrega inmediata.
Meétrica de resultados: Indicadores de tiempos de respuesta en el servicio; el cual sera medido en
horas hombre, respecto al tiempo acordado para la entrega del producto al cliente; con este
indicador buscamos evaluar el desempefio y corroborar si se estan alcanzado los objetivos

trazados y de no estarse cumpliendo genera planes de accién tendientes a al cumplimiento de

estos.
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e

* Determinar el nivel de competencias de los proveedones
* Cumplimiento de requisitos

* Camplimsento en tismpos de entrega de los producios

* Nivel de cumplimiento para las especificaciones del servicio
= HNrvel de cumplimiento del procedimiento del servicio

» Navel de cumphmients en sempos del seracie

» Capacidad de reaccion ante posibles inconformidades del clients
» Capacidad en la logistica de entregas anbes de la fecha pactads
- Dasponubalidad de producto para entrega mmediata.
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lustracion 11 Desarrollar esquemas de métricas
Nota: Creacion propia

Desarrollar guias para mejorar los beneficios de participacion en los procesos con clientes

Se debe fidelizar y atraer clientes nuevos por medio de nuevos lanzamientos que contengan

tecnologias innovadoras que dinamicen la compra, innovacion en la presentacion de los

productos, campafias publicitarias estratégica pensadas siempre en el bienestar de los clientes.

El ideal es disefar estrategias de mercadeo; en la cual se supla las necesidades de todos

los clientes, garantizando los niveles de calidad en la entrega.

Belcorp como compafia manufacturera es consciente de la inestabilidad y las posibles

variaciones en términos econémicos de los paises donde comercializas sus productos. Igualmente

es consciente de la competencia y saben que deben innovar con productos econdmicos que estén

al alcance de las usuarias, pero a su vez que cumplan en calidad y llenen sus expectativas; no es
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competencia.

Para lo cual se crean estas acciones:
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viable competir con productos similares en atributos y calidad con precios mayores a los de la

Capacitacion de proveedores en sustentabilidad de la cadena productiva.

Comunicacidn asertiva con proveedores, fabricantes y directivos con el fin de garantizar

la estabilidad y calidad de la cadena productiva.

Vinculos sustentados en la responsabilidad y la ética y alineada a los codigos de

comportamiento del fabricante

Planificacion de acciones tendientes al trabajo colaborativo con fabricantes y

proveedores.

Asesorias externas.
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lustracidn 12 Guia para mejorar los beneficios de participacion en procesos con clientes

Nota: Creacion propia
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2.1.2.2. Gestion del Servicio al Cliente.

Las consultoras y los clientes son el centro de la arquitectura del negocio para Belcorp. Sus
requerimientos y necesidades son escuchados y estudiados gracia al centro de conocimiento del
consumidor, esta informacién se transfiere al equipo innovacion y desarrollo de cada uno de los
grupos tecnoldgicos (maquillaje, tratamiento, fragancias y cuidado personal) para dar inicio al
disefio y desarrollo bajo la figura de la cocreacion con usuarios y de esta manera garantizar la
disponibilidad de productos de primera necesidad y de alta calidad.

Belcorp inyecta grandes sumas de dinero en el desarrolla diversas estrategias en el area de
gestion de atencion al cliente, para garantizar la mejora continua en el servicio a las usuarias y
consultoras. Adicionalmente por medio de la universidad Belcorp ofrece formacion permanente
de los empleados a nivel corporativo, profundizando en el conocimiento del servicio al cliente y
demanda del consumidor, una vez culminados estos procesos de formacién se seleccionan
aquellos talentos del equipo, que tendran bajo su responsabilidad el diagnéstico y la ejecucion de
planes de accién tendientes a mejorar las relaciones con los clientes.

Las nuevas tendencias son el foco de la demanda de las consumidoras que ven en cada
revista y tienda; los nuevos lanzamientos, hoy las usuarias han evolucionado gracias al portal de
la tecnologia y esto exige la reinvencion de los procesos todos los dias, para garantizar no solo
sus exigencias, sino un alto nivel de servicio al cliente, de esta manera se podréa reaccionar
mancomunadamente para satisfacer las necesidades de los clientes de manera holistica.

Belcorp se enfoca en el conocimiento preciso del cliente para de esta manera ajustarse

adecuadamente a la demanda de sus necesidades y asi aprovechar una mejor relacion con sus
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usuarias y consultoras, tratando de fidelizarlas, estableciendo relaciones de negocios rentables
entre usuarias, consultoras y la empresa.

La prioridad se centra en la seguridad y el bienestar de los consumidores de modo
sostenible, lo que ha conllevado a que los procesos cumplan con las exigencias de las buenas
practicas de manufactura, estudio de los disefios, desarrollo de pruebas y los controles enfocados
en calidad posterior a la distribucion.

Las sugerencias y comentarios de las consultoras y los clientes; han dinamizado de una
mejor manera la administracion del servicio al cliente, esta se genera por medio de las diferentes
plataformas; tanto de redes sociales, como de medios de comunicacion y canales de venta; tales
como catalogos y puntos de venta directos. De ese modo Belcorp alinea un servicio de atencion

al cliente por medio de las paginas Web para cada una de las marcas.

Implementar
FeMESEER soluciones
Cliente r——— Ordenes '
elisnte eventos y
monitoreo .
Infarmacicn y
Comunicaciin seryina al Productos Demanda

dliente

lustracion 13 Diagrama administracion del servicio al cliente Belcorp
Nota: Creacion propia

50




puesta en Supply Chain Management y Logistica en la empresa Belcorp

2.1.2.3 Administracion o Gestion de la Demanda

Entendiendo la demanda como la cantidad de productos que los clientes de Belcorp desean
adquirir por intermedio de las consultaras que promocionan los productos de las marcas: Lbel,
Esika y Cy Zone. Las consultoras de Belcorp son el primer frente de consulta de informacion
acerca de los gustos y necesidades que tiene el cliente en temas de productos de belleza, de esta
manera se puede validar la capacidad de suministro que tiene la compafiia.

La administracion o gestion de la demanda tiene como funcion acoplar todas las tareas de
la estructura del negocio relacionado con la demanda y la capacidad de manufactura de los
productos de las marcas ofertadas. Para esto se hace necesario tener un balance entre los
requerimientos del cliente y la capacidad de produccién.

e Proceso operacional
Las consultoras al tener un vinculo casi personal con el cliente recolectan toda la informacion
tanto de los pedidos como de las sugerencias que tienen con respecto a algunos productos en
cuanto a gusto y calidad de estos. Los gerentes de zonas recolectan informacion de sus
consultoras y tomando informacidn del historico de ventas por y proyecciones de venta de
acuerdo con promociones de temporada realizan informe para enviar al equipo de prondsticos, al
analizar los datos y compartirlos con manufactura con el fin de reducir variabilidad de la
demanda de productos, el proceso debe velar por anticipar eventos que atrasen o perturben la

produccidn o distribucidn de las marcas de Belcorp.
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llustracién 14 Administracién de la demanda
Creacion propia

Proceso estratégico

Después de haber recibido los datos, el equipo de pronosticos planea estrategia de la posible

produccion contando con los niveles de inventario y proyecciones de mercado, tiendo estos datos

emite la-informacion a los otros procesos, como compras que se encarga de la adquisicion de
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insumos para-la fabricacién y manufactura quienes son los encargados de la elaboracién de los
productos de belleza de las distintas marcas.
2.1.2.4 Ordenes Perfectas
Como se observa en la figura 1, el equipo de proceso de ordenes perfectas es el centro de dicha
area, pero para lograr tener un éxito internamente la empresa Belcorp, debe mejorar algunos
aspectos teniendo en cuenta las relaciones que alli se evidencian, es decir, el proceso de
administracion del servicio al cliente es el que tiene contacto 100% directo con el cliente, por lo
tanto, entre sus tareas y soportado por otros procesos deberé:
Administracion del servicio al cliente
e Definir el pedido: Peticion de compra al cliente (a través de software, llamada
telefnica, correo), se debe contar con un soporte para dicho software, el cual lo debe
proveer la pagina debido a que es un intermediario y recibe su comision.
e Resolucion de reclamaciones después de la entrega: Son aquellos que van a generar un
valor agregado, ya que se deben comunicar con el cliente para informar que su entrega
se encuentra a tiempo y deben garantizar el éxito de todo el proceso, midiéndolo a
través de la opinidn de los clientes, es decir, generan un feedback.
Ordenes completas
o Recibir, ingresar, editar ordenes: En este punto, los miembros del equipo ordenes
completas, deben tener su respectivo software, donde ingresaran la orden recibida

por el equipo de administracion al servicio al cliente

53




uesta en Supply Chain Management y Logistica en la empresa Belcorp

) Preparacion documentos de embarque: Una vez realizado la actividad anterior y

enviada al equipo de demanda, se preparan los documentos, como Belcorp es una

empresa internacional, muchos de estos documentos son indispensables, debido a

que un error y todo el proceso se puede ver afectado, por lo cual los documentos

necesarios son entre muchos:

1.

2.

Factura comercial

Documentos de transporte (se deben garantizar pagos en fletes
de ser necesario)

Lista de empaque (peso, volumen y contenido detallado del
producto).

Certificado de inspeccion.

Certificado de origen

Péliza.

Auditar: Se debe tener un registro del proceso, esta validacion permite una mejora en los cuellos

de botella, a su vez se mide la satisfaccion y compromiso del proveedor.

Recibir y manipular documentacion: A través del software que la empresa Belcorp debe tener

enlazado con todos los equipos, alguno de los que se proponen pueden ser (inaCatalog), este

equipo recibe las ordenes completas, la informacion de la orden e inmediatamente realiza

reconocimiento de esta, genera factura y activa protocolos para Picking y Packing.
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. Registro de stocks: En simultaneo se debe verificar los stocks para asi dar un tiempo
estipulado de entrega, si el producto se tiene sera una orden que saldré rapidamente, de no

tenerse en el stock, se debe activar todo el protocolo y enlaces necesarios con el proveedor.

. Contacto con proveedores: Siempre se maneja un contacto para evitar que los stocks
lleguen a su minimo y asi poder agilizar las compras, también se generan siempre mejores
estrategias para una pronta entrega.

Proceso manufactura

. Crédito de cliente: La prioridad debe ser clara, a medida que el cliente es més antiguo o
su orden en términos monetarios es mayor, se prioriza, pero todas deben ser catalogadas con la
importancia requerida.

. Stocks: Recibe las 6rdenes del equipo de demanda y se enlaza en los procesos de

manufactura teniendo como patrén los inventarios.
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# Procesamiento pedido (forma
sincrona o asincrona).

= Resolucion de reclamaciones

después entrega

= Recibe y gestiona valoracior
estadistica de devoluciones

= Contacto proveedores

= gestion de Stocks

= Crédito del clientey orden
procesada

llustracion 15 Gestion de la orden (ordenes perfectas).
Creacion propia

2.1.2.5. Administracién De Flujo De Manufactura
La empresa Belcorp se encarga de cumplir con todos los protocolos para que el producto final
llegue bien al cliente, el proceso incluye todas las actividades necesarias para administrar el flujo
de producto a través de los procesos necesarios para cumplir con las actividades de manufactura.
La empresa cuenta con mas de 300 productos diferentes para el cuidado del cuerpo y
belleza en general, el cliente es quien establece que productos requiere segun su necesidad y
presupuesto econdmico. En una de las funciones de la empresa a nivel nacional es distribuir los
productos a los diferentes departamentos de Colombia: Cali, Medellin, entre otros. Para que la
empresa Belcorp mejore sus procesos y logre un éxito internamente con el modelo GSCF, debe

haber una relacion entre los procesos como se muestra en la Figura 2, donde se puede observar la
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relacion entre los procesos interfaz y sus actividades correspondientes para un buen desarrollo en
la administracién de flujo de manufactura. A continuaciéon, se exponen las actividades soportadas
que realizaran los otros procesos interfaz presentes:

. Revision de estrategia de manufactura:

Se busca identificar la infraestructura de manufactura de trabajo necesaria para cumplir con las
Ordenes perfectas, las cuales vienen a su vez de las necesidades del cliente, en este subproceso se
envuelve varias interfaces, por ejemplo, la administracion en las relaciones con el cliente, los
cuales se deben encargar de revisar el marketing.

Por otra parte, las actividades asociadas son las de establecer estados de preparacion para
futuros cambios, esto se lograria con la experiencia en prondsticos del mercado, es decir, se
requiere contar con la base de datos de los pedidos y procesos de facturas realizados cada afio, y
contar con personal que analice esta informacion generando asi prondsticos para el buen
desempefio de la empresa en este sentido.

. Determinacion de grado de flexibilidad:

Este subproceso se encarga de proveer las limitaciones y capacidades del proceso de
manufactura, arrojando asi datos sobre los lotes de produccion, los tiempos minimos, la mano de
obra y las politicas de calidad. En este subproceso esta ligado a la interfaz de 6rdenes perfectas,
debido a que la manufactura depende de que se genere en este proceso anterior.

En la empresa Belcorp ya cuenta con una politica de calidad definida, y es certificada en
normas de calidad como ISO 9000, pero debe usar toda su trayectoria para optimizar en la

produccidn, ya que el cliente a traves de sus consultoras es el que genera la produccion, y si bien
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se puede tener un stock, se requiere fabricar lo que se estd demandando, y cuando el mercado en
productos es tan amplio se requiere tener estandarizados los tiempos en la produccion.

. Identificar restricciones y requerimientos:

En este subproceso la empresa Belcorp debe aprovechar sus proveedores, ya que se debe definir
una sincronizacion para tener el producto necesario en el momento adecuado. También se debe
generar un programa de stock, teniendo en cuenta el costo y la rotacién de este y por ultimo
establecer criterios de calidad en cada paso del subproceso, esto se puede hacer siguiendo las
normas ISO.

. Desarrollo de métricas:

Estas métricas buscan medir la efectividad del proceso de manufactura, se debe contar con la
creacion de indicadores de calidad, los cuales incluyan, por ejemplo: tiempo de ciclo, niveles de

inventario y calidad de producto.
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=

CORPLETAS

o Administrar Inventarios
(Empaques, Materias
primas, ..}

Actividades de control de

Apoyo en el plan de
recursos v produccion.
-
PROCESO Desarrollar plan maestro de
MANUFACTU produccion.

*  Apovo en el plan detallado
de capacidad.

lustracion 16 Administracion de flujo de manufactura
Nota: Creacion propia

2.1.2.6 Administracion de las relaciones con el proveedor
Aprovisionamiento o la administracion de las relaciones con el proveedor; en este proceso
Belcorp se interrelaciona con todos sus proveedores. La compariia debe tener perfectas
relaciones con estas empresas en la que debe primar el cumplimiento la calidad de los productos
y la disposicién permanente de los mismos ya que de ello depende la imagen de la compafiia, sin
embargo, los términos de negocios con cada proveedor pueden ser diferentes. La fabricacion de
los productos de belleza requiere de muchos componentes y cada uno de estos es importante para
la elaboracion de las marcas que produce.

Proceso estratégico: Belcorp realiza la estratificacion de los proveedores por niveles

haciendo un analisis revisando las estrategias de manufactura de los productos de belleza que

59




puesta en Supply Chain Management y Logistica en la empresa Belcorp
produce de las tres marcas a saber: Lbel, Esika y Cy Zone. La compafiia debe identificar los
componentes claves de estos productos, revisar los recursos corporativos con los que cuenta.

Identificar los proveedores clave; estos son los que le pueden dar al producto la
diferencia con la competencia, para el caso de esta compafiia serian: IFF MEXICO S.A.,
SYMRISE LTDA BRASIL, FIRMENICH S.A, GIVAUDAN UK (ENGLAND),
INTERNATIONAL FLOVORS Y FRAGANCES, las cuales distribuyen las fragancias.
Proceso operacional: Después que se determinaron criterios para clasificar los proveedores y se
han definido los niveles de customizacion con los proveedores, la compafiia identifica los
proveedores claves, segmentandolos con el fin de definir el impacto positivo para la compafiia.
Los proveedores son seleccionados en grupos de acuerdo con su rol como proveedor de algin
producto o servicio en la compafia.
2.1.2.7. Desarrollo de nuevos productos y comercializacion.
El desarrollo y comercializacién de productos es uno de los elementos que mas peso tiene para la
compafiia Belcorp, el desarrollo de los productos tiene que estar articulado con las demas partes
de la red, ya que involucra directamente a los clientes, por los requerimientos que estos le ponen
a los productos que se desarrollan para cumplir con sus expectativas, ademas, estan los
proveedores que son actores claves para el funcionamiento de la produccién del productos,
también para el funcionamiento de la operacion que se desarrolla en Belcorp.

La comercializacion de los productos es uno de los retos grandes que se enfrenta todo el
tiempo Belcorp para poder llegar a todos los rincones que desea llegar, es de vital importancia

que los distribuidores se vean involucrados de manera permanente y estrecha con la operacion de
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la compafiia, esto con el fin de garantizar una operacion limpia y rapida, que permita identificar
falacias en las operaciones y actuar de manera rapida para que estas no se presenten.

2.1.2.8 Devoluciones o retornos

generar acciones que deben ser tomadas para mantener los indices e indicadores respecto a estas
devoluciones, sin embargo, para Belcorp es necesario desarrollar un sistema de devoluciones
para las consultoras, dado que ellas manejan esto directamente con las gerentes de zonas, esto no
permite tener una trazabilidad desde el origen de las devoluciones ya que tiene un montén de
intermediarios, para esto es necesario que, se corten las brechas entre las clientes finales y el
proceso de devolucion, esto también permitiria obtener informacion que es valiosa para la
compaiiia, dado en términos de calidad o en términos de gusto.

El retorno de los productos en su ciclo de vida también representa una posible
oportunidad de ahorro, esto, porque los productos de la compafiia en su mayoria vienen en
envase que puede ser aprovechado y reciclado para dar un segundo uso, esto se ve en el ciclo del
producto como el retorno del embace, con esto se genera un valor agregado para la compafiia y el
cliente se veria directamente relacionado con este valor, es importante determinar la ruta de
retorno de los productos ya sean por devoluciones o retornos de los embaces, esto, con el fin de
hacer un plan de accion para estos sistemas.

3. Procesos segun enfoque de APICS-SCOR.
El modelo de Supply Chain Operation Reference (SCOR) permite integrar los conceptos de
ingenieria de procesos de negocios, medicion de procesos disefio organizacional, evaluacion de

comparativa en un marco multifuncional. Este es un modelo Unico; ya que se puede integrar de
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manera articulada los procesos comerciales, las métricas de desempefio, las practicas y
habilidades de las personas. SCOR trae unos beneficios para el funcionamiento de la cadena de
suministro entre las cuales; se destaca el incremento de la velocidad de las implementaciones del
sistema, ademas, brinda una mejora en la agilidad empresarial permitiendo tomar decisiones de
forma mas rapida y eficiente, asi mismo, acelera la eficiencia de los procesos comerciales,
mejora la rotacion de inventario, apoya los objetivos de aprendizaje organizacional y mejora el
rendimiento operativo general. Al aplicar el SCOR en una compafiia como Belcorp, es
importante determinar cada uno de estos procesos; ya que con esto tendran los beneficios
mencionados anteriormente.

3.1 Contextualizacion

El modelo SCOR es un modelo referencial de operaciones de la cadena de suministro, que
trabaja con la interaccion de cinco procesos fundamentales para satisfacer la demanda, a su vez
se compone de tres niveles que permite tener una vision global de toda la cadena de
abastecimiento, los cuales son: Nivel 1: Tipo de procesos; Nivel 2: Nivel de configuraciones
categorias de procesos; Nivel 3: Nivel de elementos de procesos descomposicion.

3.2 Identificacién e implementacién de los procesos segun APICS - SCOR en la empresa
Belcorp.

El SCOR — MODEL o modelo de referencia de operaciones de la cadena de suministro posibilita
presentar, estudiar, detallar, disefiar y construir analizando la gestion de la cadena de suministro
de la corporacion Belcorp, incorporando los diferentes procesos que generan la sinergia del

negocio, de igual modo genera los hitos para el diligenciamiento de elementos claves en la
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gestion; puntual del abastecimiento de materiales, insumos y materias primas; los cuales son
elementos necesarios en el proceso de transformacion, con lo anterior lo que busca es
Unificar la estructura de mejora y apoyo en una herramienta de comunicacion que integra

todos los involucrados en la cadena de suministro como lo muestras la ilustracion 17, segun
Aballay (2015).

Los procesos del plan describen las actividades asociadas con el desarrollo de planes
para operar la cadena de suministro. Los procesos del plan incluyen la recopilacién de
requerimientos, recopilacion de informacion sobre recursos disponibles, balance de

requerimientos y recursos para determinar capacidades planificadas y brechas en la demanda o

Suppliers
Customers

Deliver Return
DR1 Return Defective
Product

DR2 Return MRO Product
DR3 Return Exeess Product

Source Return
SR1 Retum Defective
Product

SR2 Retum MRO Product
SR3 Retum Excess Product

Enable ~ Plan Source Make Deliver Return

1) Establish and Manage Rules
2) Assess Performance

3] Manage Data

4) Manage Inventory

81 Manave Gapital Assets

rnlhlllln

7) Manage Supply Chain Configuration

8) Manage Regulatory Compliance

9) Process Specific Elements Align SC/Fil

lustracion 17 Modelo APICS - SCOR Bloques de procesos
Nota: https://www.ionos.es/digitalguide/online-marketing/vender-en-
internet/modelo-scor/

recursos e identificar acciones para corregir estas brechas.
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El objetivo es alinear las actividades propias del proceso a nivel de fabrica del producto al
igual que las acciones operativas para enfocarlas en las actividades que garanticen el éxito y el
correcto funcionamiento de la operacion de Belcorp; planificando las acciones requeridas en la
operacion desde la cadena de abastecimiento; la cual involucra: materiales de insumo, materia
prima, componentes, repuestos y todos aquellos elementos que hagan parte de la cadena de
fabricacion de fragancias.

Belcorp genera una visual de sus proyectos a través de herramientas como Microsoft
Project (o MSP) el cual asiste a los directivos de los proyectos ayudandolos a desarrollar planes,
estableciendo los recursos que requiere la tarea, analizando el presupuesto y la carga de trabajo
asignada en el proceso de elaboracion de fragancias segun; Obsbusiness (2016).

Se detalla los procesos que hacen para del nivel uno segtn la metodologia APICS SCOR.

Ver la ilustracién 18, donde se representa la trascendencia de todos los participantes de la

cadena de abastecimiento y su importancia.

INtorno o Extormno

Fracareces Senm—_ 7o pa BELCORP -

- LTI L T AN (BELCENMTER +EROCS) SOCOTA

———r B ., R LTI AT A BT A

AP A, A pe— CammeTE e FOmeA 42 MG
ey p——aary

lustracion 18. Modelo SCOR Belcorp
Nota: https://www.google.com/search?g=procesos+seg%C3%BAn+apics+-

+scor&source=Inms&thm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwiV0pq74sztAhWDdd8KHX6NDAAQ_AU0AXoECAOQAWS&biw=

1458&hbih=672#imgrc=2tUT59NrpJe_zM&imgdii=NvF_aE79Vq9QyM
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El objetivo de este modelo APICS SCOR es integrar tanto a proveedores como clientes

los cuales puedes ser internos o externos que hacen parte de la cadena de abastecimiento; donde

el objetivo debe estar alineado aun cuando se realicen actividades que difieren pero que son

tendientes al logro del objetivo de la organizacion garantizando la agilidad y eficiencia de esta.

SUPPLY CHAIN OPERACIONES

Fusrade alcance

DESCRIPCION

ESQUEMA

COMENTARIOS

PROCESOS MAYORES
(NIVELTOP}

Determing ol objetive y ol alcance & la
matodologie SCOR | se praciss s basen
compatitivas de ls cadens de sbastecemimnto.

CATEGORIA DE LOS PROVECTOS
(NIVEL DE CONFIGURACION

Se configuran las categonas de la cadena de
b ifmi Y las
cperativas y las Capacidades del proceso

DESCOMPOSICION DEL PROCESO { 4[\ En este nivel se define la habilsad de Beicorp pana
(NIVEL ELEMENTOS DEL T ) ) compatir de manera eficaz al interior def mercado
PROCESO) eertcy lienten Balacs v i \ wlegido, ¢ cual prasenta una sere de parametos
poenmm y oy Eutstiecwr -Defing los elementas del proceso
g pwade mc Dirm & > Anformacidn de 105 eleentcs del procese
Prduom Preducie Producoe peolanin Métricar de rendmisnts del process
e — — / Mejorss de las peacticn i aplican
] Habitdad del sistema pace garantizar lay mejoras
-Se erdoca en procesos de ectrada y salida
PRARACTICAS DE MEIORA Aplicacion de mejorus practicid | s cuales se
(IMPLEMENTACION ELEMENTOS AR | Utdizin pars lograr veetajas competitivas y
DEL PROCESO) } sl cambics del
e 1

lHustracion 19 Modelo de jerarquia Belcorp
Nota: En base al creador Aballay J con elaboracién propia

3.2.1 Proceso 1: Planificacion (PLAN)

Es el proceso relacionado con la definicion de los requisitos para el logro de los objetivos de la

cadena de abastecimiento. Belcorp debe planear el abastecimiento, la produccion y la entrega de

sus productos, todo esto basado en los pedidos de los clientes, pues es alli donde se define las

cantidades, fechas y lugares de entregas. Es importante que Belcorp planee cada uno de sus
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eslabones para que pueda hacer las entregas a sus clientes en el tiempo establecido y no tenga
inconvenientes durante el alistamiento del pedido.

3.2.2 Proceso 2: Aprovisionamiento (SOURCE)

Es el proceso relacionado con el pedido, entrega, recepcion y transferencia de la materia prima,
insumos o productos; Se debe tener en cuenta los tiempos para cada una de las entregas por parte
de los proveedores, debido a que Belcorp tiene gran variedad de estos es un poco mas dificil
coordinar los tiempos y la calidad de las entregas. Uno de los proveedores mas importantes es
Firmenich S.A; puesto que es el Unico que desarrolla fragancias exclusivas para Belcorp, hay que
aclarar que este proveedor no solo suministra las fragancias si no también activos y excipientes.
3.2.3 Proceso 3: Fabricacion (MAKE)

Es el proceso de agregar valor a los productos que produce Belcorp, a través de un conjunto de
actividades enfocadas en la transformacion de recursos y/o factores productivos en un bien
tangible. Aunque la produccion de fragancias no es un proceso complejo, en este intervienen
factores tecnolégicos y documentales que al involucrar mano de obra generan como resultado
final un producto, el cual debe guiarse bajo controles de calidad para satisfacer la demanda de
dicha necesidad segun; EAE Business School (2017)

3.2.4 Proceso 4: Logistica (DELIVER)

Es el proceso relacionado con la gestion de las 6rdenes de los clientes, su cumplimiento y la
medicion del desempefio de las érdenes. Debido a que Belcorp no cuenta con sus propios

camiones para transportar, este proceso es tercerizado para garantizar la distribuir los productos,
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es importante que Belcorp haga seguimientos o controles sobre los proveedores que haya elegido
para este servicio.
3.2.5 Proceso 5: Devoluciones (RETURN)
Es el proceso relacionado con el movimiento de los productos desde proveedor/cliente en doble
via a través de la cadena de abastecimiento, con el fin de solucionar cualquier tipo de
inconveniente que se pueda presentar con los productos, materias primas, material de envase y
componentes que presenten defectos, o para realizar cualquier tipo de mantenimiento, tanto
preventivo como correctivo. Belcorp garantiza el retorno de los productos en aquellos casos
donde el cliente no desea obtener un determinado articulo, para lo cual la empresa genera un
orden servicio, para que el operador logistico recoja el producto y una vez se realiza el proceso
de confirmacion, el cliente obtenga la devolucién del dinero.
3.2.6 Proceso 6: Habilitar (ENABLE)
El proceso de habilitar es en donde se describen las actividades en la gestion de Supply Chain,
acé se incluyen, las reglas comerciales, la gestion de rendimiento, gestion de datos, gestion de
recursos, gestion de instalaciones, gestion de contratos, gestion de la red estructurada de la
Supply Chain, gestion de cumplimiento normativo, gestion de riesgos y adquisiciones de toda la
Supply Chain.

Belcorp tiene una gestion asertiva teniendo en cuenta los diferentes agentes involucrados
en la cadena de suministro, ya que hacen un seguimiento desde las ordenes generados por los

clientes, pero es necesario, poder replicar estas medidas en todas las areas involucradas, incluso
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con los proveedores y distribuidores que tienen un papel fundamental en la mision comercial de
la compafiia.

El proceso de habilitar (Se - Enable) en términos tedricos implica implementar la gestion
de rendimiento, gestion de datos, gestion de recursos, gestion de instalaciones, gestion de
contratos, gestion de la red estructurada de la Supply Chain, gestion de cumplimiento normativo,
gestion de riesgos y adquisiciones, todo esto para la empresa Belcorp.

A continuacion, se presentan la estructura que representa el proceso de habilitar, en esta
es se muestran los subprocesos y sus actividades.

4. Identificacion de los flujos en la Supply Chain de la empresa Belcor