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I. INTRODUCCION 

final de un producto al cliente, es decir es una estrategia y una 
implementando con el fin de 

permanecer en el mercado y ser competitivas, utilizando nuevas 
d y 

generados con menores costo. 

relacionados entre si:  
 
A. La estructura del Supply Chain. 
B. Los procesos del negocio de Supply Chain 

 Los componentes del Supply Chain Management. 

negocio de Supply Chain Management. 

En el SCM se presentan diversos procesos y interrelaciones 
entre los mismos. Un proceso es la forma en que se realizan las 

secuencia y que tienen como fin transformar entradas en 
 procesos atraviesan horizontalmente a las 

 
 

integrar los productos, 
haciendo que fluyan desde los proveedores hasta los clientes y 

 
 

dentro del SCM  
 

es con el cliente, 

demanda, 

productos y retornos. 
 

 
II.  

 

 8 procesos los cuales se emplean en el 
Supply Chain Management. 

. 
 

III.PROCESOS DEL SUPPLY CHAIN MANAGEMENT 
 

A. 
EL CLIENTE (Customer Relationship Management 
(CRM)) 

 

1. Concepto 
Estrategia que se emplea en los negocios que tiene como 

mismas que mejoran las relaciones con los clientes y posibles 

una ventaja competitiva. 
 



2. En que consiste. 

1) Identificar los clientes: Quienes son. 
2) Diferenciar a los clientes: Determinar sus necesidades 

y el valor para la empresa. 
3) 

 
4) Adaptar nuestro producto o servicio a cada cliente: A 

partir del conocimiento del cliente cubrir sus 
necesidades eficientemente. 

3. Objetivo 

 
 
1) Retener clientes 
2) Expandir Mercados 
3) Mejorar eficiencia 
4.  

 
Se encarga de proveer la estructura del proceso de 

 
 

-procesos. 

1) Estrategias corporativas y de marketing: Donde 
identificamos los segmentos de los clientes. 

2) Criterios para categorizar a los clientes: Nos provee 

nuestros productos y servicios que tiene el cliente, 
estos datos se procesan y agrupan en segmentos. Entre 
los criterios podemos encontrar, crecimiento 

los criterios identificados se desarrollan las estrategias 
para llegar a los segmentos de clientes que son se 
adapten a nuestros productos o servicios. 

3) 
Productos y Servicios Acordados: 
desarrollar alternativas que nos ayuden a la 

costos; teniendo como meta ofrecer productos y 
servicios que nos generen mayores ingresos y mayor 

  
4) 

de los clientes y que no sean conflictivas con las 
 

5) 

lineamientos para que los diferentes procesos 
beneficien los ingresos con los clientes.  

5. Proceso operacional 

productos y servicios. 
 

En este proceso operacional nos encontramos con 7 sub-
procesos. 

 
1) 

dos, en clientes claves y en 
segmentos de clientes. 

2) 
Cuentas/Segmentos: Incluyen al personal de ventas 
que son quienes administran la cuenta o segmento, en 
cada grupo 
de la empresa.  

3) Revisar interiormente las cuentas: Cada equipo revisa 

 
4) Identificar oportunidades con las cuentas: Como son 

mejorar los productos o servicios. 
5) Desarrollar productos y servicios acordados: Se 

las funciones de la empresa para la ganancia, presentar 
los PSA a los clientes (cuentas/segmentos) para la 

continuo del plan. 
6) Implementar productos y servicios acordados. 
7) Medir el rendimiento y generar reportes de utilidades. 

 
B. 

CLIENTE 
 

1. Concepto 
 
Este proceso es el responsable de administrar los productos y 

relaciones con los clientes. 
 

2. En que consiste 
 

Es un proceso proactivo, donde se desarrollan 

pueden convertirse en problemas antes de que afecten al cliente, 
logrando cumplir las promesas hechas al PSA.  

 
 
|Proporciona una estructura que permite un proceso proactivo 

 
 
 



3. Objetivo 

Administrar los productos y servicios acordados. 

4.  

para la 

despachados y administrados. 

Cliente tiene cuatro subprocesos. 
En resumen, el 

servicios acordados y proveer el punto clave de contacto con el 
cliente. 

1) Desarrollar Estrategias de Servicio al Cliente: se 
identifica los entregables, se operacionalizan los 

personal y operacionalizar la puesta en marcha y 
 

 
2) Desarrollo de procedimientos de respuesta: se 

desarrollan respuestas para cada evento de manera 
 

3) Desarrollar infraestructura para implementar 
procedimientos de Respuesta. 

4) 
identificar problemas e implementar las oportunidades 

 

5. Proceso operacional. 

Responde a todos los eventos ya sean internos o externos, 
hay que tener un buen conocimiento de las operaciones de la 
firma, tratando de prever los efectos de los eventos en el cliente 
y en las operaciones internas de la firma. 

En este proceso se presentan cuatro subprocesos. 
1) Identifica eventos: Se identifican eventos y la 

naturaleza de los mismos. 
2) 

alternativas para que el evento tenga la menor 

internas. Para lo cual se coordina con todas las 
funciones para determinar acciones alternativas o sea 
que se responde a los eventos. 

3) tienen alternativas 

 

4) Monitorear y reportar: Se registra el evento en una 
base de datos con el fin de tener una referencia futura 
y  de monitorear como va evolucionando el mismo. Se 

se eta resolviendo el evento. 
 

C.  
 

1. Concepto 
2.  

equilibra los requisitos de los clientes con las capacidades de la 
cadena de suministros. 
 

3. En que consiste. 
 

Consiste en que por medio de un proceso correcto 

con la demanda de manera proactiva y ejecutar el plan con 
 

 
4. Objetivo 

 
Coordinar todas las actividades de los negocios que tienen 

que ver con demanda en la capacidad de manufactura. 
 

5. o 
 

-procesos. 
 

1) 
de la Demanda: 
a utilizar, se estudia la red del SCM y sus cuellos de 
botella, determinando el foco y las metas para el 
proceso. 

2) para lo 

recursos, las diversas posibilidades, se escoge el 
 

3) 
 los recursos de 

entradas y salidas. 
4) Determinar y sincronizar procedimientos: definir el 

procedimiento para sincronizar, el plan de 
requerimientos a largo plazo, examinar capacidades de 
proveedores. 

5) Des

desconocida o interrupciones en la red, desarrollando 
un listado de potenciales interrupciones en el 
suministro determinando procedimientos de respuesta 
para cada posible evento. 



6) 
son usadas para medir y monitorear el rendimiento del 
proceso, puede incluir medidas de errores de 

. 

6. Proceso operacional. 
 

Se ejecuta el 
siguientes pasos: 

1) 

cliente, como fuentes de datos. 
2)  
3) Sincronizar: Se determinan los intervalos de confianza 

demanda, balanceando el riesgo con las restricciones 
financieras, planeando la capacidad disponible para 
nuevos productos. 

4) Reducir la variabilidad e incrementar la flexibilidad. 
5) Medir rendimiento 
 

D. GESTION DE LA ORDEN 

 
1. Concepto 

El proceso de cumplimiento de pedidos implica 
comprender tanto las capacidades internas como las 
necesidades externas de los clientes y hacerlas coincidir para 
que la cadena de suministro maximice los beneficios y 
minimice los costos y el desperdicio. 

2. En que consiste 

Consiste en generar, completar, entregar y proporcionar en 
el momento una orden para los pedidos de los clientes. 

3. Objetivo 
 

Reducir el tiempo entre el pedido y el recibo del cliente 
tanto como sea posible, al tiempo que se asegura que el cliente 

 

4.  
 

En este proceso se considera requerimientos de 
interface 

cliente. 
 

Presenta 5 subprocesos. 

1) Estrategias de marketing, estructura del SC metas de 
servicio al cliente: Entender requerimientos del 

.  
2) Define requerimientos para ordenes perfectas 
3)  
4) Definir plan para pedidos perfectos 
5) Desarrollar  estructura de metricas 

 
5. Proceso Operacional 

 

son: Generadas y comunicadas, ingresadas y manipuladas una 
vez son entregadas. 

 
Para lo cual se nos indica siete pasos en los que se acepta y 

procesa una orden. 
 

1) Genera y comunica la orden 
2) Ingresan las 

editan. 
3) Procesan las ordenes: 

y se planea el flujo de la orden y transporte. 
4) 

conocimiento del embarque, instrucciones de picking 
y packing. Se emite la factura. 

5) Se llena la orden; Se escogen los productos, empacas 

carga. 
6) Se procede a entregar la orden 
7) Se desarrollan las actividades de Post-Entrega y se 

 
 
E. 

MANUFACTURA 
 

1. Concepto 
 

el establecimiento de la flexibilidad necesaria en la manufactura 
necesaria para servir a la demanda. 
 

2. En que consiste 
 

Consiste en todas las actividades necesarias para 

actividades de manufactura y obteniendo, implementando y 
administrando la flexibilidad. 
 

3. Objetivo 
 

Presentar todas las actividades necesarias para obtener, 

cadena de suministro y para mover los productos a las plantas, 
 



4.
 

Se determina la infraestructura de manufactura necesaria 
para las 
del cliente. 

 
Presenta cinco sub-procesos. 

1) 

resoluciones  
2) Proceso para determinar el grado de flexibilidad de 

manufactura requerida: Esto incluye identificar 

tiempo de ciclo, planear la capacidad de crecimiento, 
estableciendo decisiones para fabricar/vender. 

3) Proceso que determinar las ventajas Push/Pull 
4) 

requerimientos de manufactura: se documenta la 
e 

requerimientos, desarrolla planes de contingencia, 
estrategias de desarrollo de proveedores, criterios de 
aceptabilidad y desarrolla mecanismos de 

 
5)  

5. Procesos operacionales 

internas de la empresa. Encontramos cuatro sub-procesos. 

1) 
manufactura: 
demanda convertirlo en el plan de recursos y 

 
2) Desarrollar Plan de Manufactura y Materiales: 

Generando un plan detallado de capacidad planeando 
los requerimientos (MRP). 

3) Sincroniza la ejecu  
Se administra inventarios, las materias primas, sus 
susbcomponentes, empaques, trabajo en proceso y 
metas cumplidas. 

4) 

identifica las causas radicales de los problemas de 
calidad, medir el rendimiento del proceso. 

F. 
EL PROVEEDOR 

tiene como objetivo 
entre la empresa y sus proveedores, e
de Supply Chain  Management que facilita un alineamiento de 
los procesos que hacen las personas para conocer el mercado, 
desarrollar la capacidad cultural y de ejercer un estilo de 
liderazgo y desarrollar la capacidad de respuesta a las 
exigencias del cliente y del consumidor final. 

G. 
PRODUCTOS 

 

equipos experimentados y con aprendizaje  en el desarrollo de 
productos y conocimientos en la oferta de productos y servicios 

ALCANOS DE COLOMBIA S.A E.S.P pueda ofrecer a 
nuestros clientes la mejores soluciones en su clase que 

 
 
 

H.  
 

del Supply Chain  Management.  
 

Muchos pasos son negligentes a los procesos de retorno  porque 
los considera que son  importantes, sin 

considerar que este proceso puede lleva
una sustentable ventaja competitiva. Una efectiva 

e identificar 
oportunidades de mejoramiento en productividad y abrirse paso 
en sus proyectos. 

 
 

I. CONCLUCIONES 
 

1. Implementar los procesos de Supply Chain  Management  
permite a las empresas, reducir los costos, incrementar la 
calidad y agilizar las operaciones.  
2. 
procesos clave de  negocio desde los usuarios finales a t
de los proveedores primarios que suministran productos, 

otros involucrados. 
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