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DIAGNÓSTICO Y PROPUESTA DEL DISEÑO DE LA CADENA DE 

ABASTECIMIENTO PARA LA EMPRESA LUZAN LABORATORIOS S.A.S. 

BAJO EL MODELO SCOR 

 

Yuly Marcela Otálora Salazar 

Diego Mora Hurtado 

Universidad de La Salle, Programa Administración de Empresas 

RESUMEN 

El planteamiento de una cadena de abastecimiento se ha convertido en un reto de 

sostenimiento y transformación competitiva, razón por la cual en la actualidad existe la 

necesidad de elaborar un reconocimiento del estado actual del proceso de abastecimiento de 

la compañía y buscar alternativas a las necesidades que se presenten. Se propone la 

implementación del modelo SCOR en la empresa Luzán Laboratorios S.A.S, para los 

procesos que actualmente se manejan dentro de la cadena de suministro como la recepción 

de la materia prima e insumos, almacenamiento, distribución en planta y procesos que se 

relacionan directamente con la transformación y despacho del producto final. Se utilizó como 

matriz de referencia para la cadena de suministro, el modelo SCOR. Se recopiló la 

información mediante encuestas, entrevistas y observación, para dar como resultado una 

estructura logística más eficiente y eficaz: Se aportó con los indicadores de efectividad en 

cuanto al tiempo y al seguimiento, generando una propuesta que visualizó las cualidades y 

las falencias que presentaron los diferentes procesos. Finalmente, se estableció una estructura 

logística acorde de las necesidades de la compañía, mediante el diagnóstico e implementación 

del programa para la mejora de los procesos, destacando la eficiencia del modelo.  

Palabras claves: Cadena de suministro, eficiencia, logística, satisfacción 

 

ABSTRACT  

The approach of a supply chain has become a challenge of sustaining and competitive 

transformation, which is why at present there is a need to elaborate an acknowledgment of 
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the current state of the company's supply process and look for alternatives to the needs that 

To present themselves. It is proposed the implementation of the SCOR model in the company 

Luzán Laboratorios SAS, for the processes currently handled within the supply chain such 

as the reception of raw materials and supplies, storage, distribution in plant and processes 

that are directly related to the transformation and dispatch of the final product. The SCOR 

model was used as the reference matrix for the supply chain. The information was collected 

through surveys, interviews and observation, to result in a more efficient and effective 

logistics structure: It was provided with the indicators of effectiveness in terms of time and 

monitoring, generating a proposal that visualized the qualities and shortcomings that 

presented the different processes. Finally, a logistics structure was established in accordance 

with the company's needs, through the diagnosis and implementation of the program for the 

improvement of processes, highlighting the efficiency of the model. 

Keywords: Supply chain, efficiency, logistics, satisfaction 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

En la actualidad dentro de las empresas surgen necesidades externas e internas (por ejemplo, 

aprovisionamiento de bienes y servicios para garantizar el funcionamiento de la 

organización), es por eso que la aplicación del concepto de la logística tiene relevancia por 

la participación en la gestión y control de flujos físicos y de información. La logística es una 

actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes áreas de la compañía, desde la 

programación de compras hasta el servicio postventa. Con la logística se determina y 

coordina un producto eficiente, la elección del cliente, el lugar y el tiempo correcto, puede 

ser aplicado como un modelo o un mecanismo de planeación (Mora, 2010). 

El sector de los cosméticos ha presentado en los últimos años un incremento significativo en 

Latinoamérica, destacándose Colombia como unos de los países con mayor participación en 

el mercado. La industria de los cosméticos en los últimos 11 años ha tenido un crecimiento 

significativo del 9.9% promedio anual pasando de US$1.301 millones de dólares a US$ 

millones de dólares para el 2011 (Cámara de Cosméticos de la ANDI, 2013). Una de las 

posibles causas es tendencia social de establecer de manera impositiva la apariencia 

“perfecta” bajo la imagen de la belleza natural. En el caso de Latinoamérica se ha posicionado 

como el segundo mercado mundial, en esta industria, después del continente asiático. Según 

CASIC - Consejo de Asociaciones de la Industria de los Cosméticos, Aseo Personal y 

cuidado del Hogar en Latinoamericana, esto ha generado una proyección de crecimiento para 

el año 2020 de 15%.  

En la Figura 1 se observa que para el año 2012, Colombia generó US$1.280.117 millones de 

dólares, siendo una de los mejores años del sector, adicional para el año 2011 se reportó que 

del 100% de las empresas comercialización de cosméticos solo el 29% son empresa 

extranjera, esto evidencia que el 71% del sector de los cosméticos se encuentra en manos de 

industria nacional (PROEXPOR – Parpáis 2011); esto debido al aumento en la inversión en 

tecnología en los procesos y laboratorios. Asimismo, Colombia ocupa el cuarto lugar en 

producción de este sector. De acuerdo al Sistema de Información sobre biodiversidad - SIB, 

Colombia es categorizada como el segundo país con mayor biodiversidad (SIB, 2017), 
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jugando un papel significativo en el crecimiento de la industria de los cosméticos en 

Latinoamérica por aportar aceites vegetales, los cuales son la materia prima para la 

elaboración de cosméticos (Mendez, 2016). 

 
Figura 1. Sector cosmético 

Fuente: Elaboración Propia – Modificado de DANE – EAM (2000-2013) 

 

La industria Colombiana ha implementado nuevas condiciones en los procesos para 

incrementar la producción de las diferentes categorías de los cosméticos (Ver Tabla 1). 

Colombia cuenta con excelentes condiciones para el desarrollo del sector cosmético en las 

áreas de investigación, desarrollo, producción y distribución, generando de esta manera un 

crecimiento de la inversión extranjera del 5,9% (Proexport, 2016). Estas condiciones 

favorecen el estudio sobre la extracción de aceites naturales, siendo una tendencia mundial 

el cuidado natural (Méndez, 2016).  

Tabla 1. Producción - Sector Cosmético en Colombia 

 

AÑO 

CATEGORIA 

TOTAL  PERFUMES Y 

LOCIONES 

MAQUILLAJE, 

COLOR Y 

TRATAMIENTO 

ASEO 

PERSONAL 

2010 $ 408,026.00 $ 678,923.00 $ 778,343.00 $ 1,865,292.00 

2011 $ 521,380.00 $ 639,772.00 $ 771,326.00 $ 1,932,478.00 

2012 $ 535,087.00 $ 745,030.00 $ 916,265.00 $ 2,196,382.00 

2013 $ 507,248.00 $ 706,268.00 $ 868,594.00 $ 2,082,110.00 

Fuente: Elaboración Propia – Modificado de DANE – EAM (2000-2013) 

 

 

Para el control de los diferentes procesos de las empresas es necesario la implementación de 

modelos que permitan un adecuado enfoque al crecimiento de la economía. Desde hace unos 

años atrás se ha manejado alrededor del mundo en las empresas de éxito el modelo Supply 
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Chain Operations y sus siglas SCOR, el cual está enfocado en el crecimiento continuo de 

las empresas y de los diferentes sectores económicos, por medio de la organización de los 

procesos, la disminución de los costos y gastos de las compañías, proyección al 

fortalecimiento y mejoramiento constante, y en la generación de valor en los diferentes 

productos y/o servicios que se encuentran en el mercado.  

Luzán Laboratorios es una microempresa fundada en el 2012, se encuentra ubicada en la 

carrera 72F Bis 39H-25 sur en la ciudad de Bogotá en la localidad de Kennedy, dedicada a 

la fabricación de cosméticos dirigidos al bienestar y cuidado de la piel con base en 

ingredientes naturales como lo son los aceites esenciales, bajo la vigilancia de las normativas 

del INVIMA (Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos); a su vez 

provee asesoría técnica en formulación; maneja ventas anuales promedio de 72 millones. La 

elección de esta empresa se realizó dado a los múltiples errores generados en el proceso 

logístico como lo son el alto costo en inventarios, la falta de conocimientos de los procesos 

y procedimientos, y la sobrecarga laboral dada a los reprocesos. 

Para realizar el diagnóstico actual del manejo de la cadena de suministro en la compañía, se 

utilizó la metodología del modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference Model), con 

ayuda del uso de KPI’s (Key performance indicator o Indicadores Claves de Rendimiento); 

se realizó una propuesta alternativa para la cadena de suministro.  

 

2. METODOLOGÍA 

La investigación se inicia con la información suministrada por la empresa Luzán 

Laboratorios S.A.S., compilación de datos donde se pudo evidenciar la descripción el 

portafolio de productos y servicios, caracterización de los procesos productivos, una breve 

descripción de los procesos logísticos, política de calidad, y requerimientos de 

comercialización y negociación con proveedores, mediante los cual se realizó un análisis 

general de la situación actual de la cadena de suministro dentro de la compañía.  

Método de observación 

Posteriormente se empleó el método de observación para enfocarnos en dos aspectos 

principales: en primer lugar, se visualizó el tamaño de la empresa (número de empleados por 
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área, ventas y tiempo en el mercado), manejo administrativo y financiero (pago de 

proveedores, endeudamiento, capital social), infraestructura y recursos humanos con que 

cuenta la compañía; en segundo lugar, se analizaron las diferentes actividades, procesos y 

procedimientos que se manejan en Luzán. Adicional a esto, se identificaron las deficiencias 

y/o problemas que se presentan en las diferentes áreas funcionales de la empresa. 

Recopilación de datos 

Se aplicó una investigación descriptiva mediante encuesta a la totalidad de los miembros de 

la organización, por decisión conjunta entre la empresa y los investigadores, fueron siete los 

colaboradores que corresponden al directivo - gerente (1), administrativos (2), dirección (1), 

cargo medio (1) y operativos (2). Con la encuesta se identificaron las principales prácticas 

que utiliza la empresa en la gestión de la cadena de abastecimiento, para así poder tener una 

visión global de los procedimientos que se requieren analizar, medir, tener un diagnóstico, 

puntualizar las oportunidades de mejora, identificar los diferentes procesos a replantear, 

establecer metas y objetivos para poder garantizar el cumplimiento de lo proyectado por 

Luzán Laboratorios. En la primera parte del cuestionario se enfocó en medir el conocimiento 

de los empleados de cada una de las áreas, procesos y procedimientos de la compañía 

teniendo en cuenta la forma como se manejan actualmente, abordando ámbitos puntuales. 

Estos aspectos permitieron reconocer qué procesos se encuentran definidos y cómo son 

ejecutados, el grado de cumplimiento de estos, su calidad, control y seguimiento. La segunda 

parte de la encuesta se recopiló el conocimiento del manejo de los procesos, procedimientos 

y funciones relacionados con la cadena de abastecimiento, el manejo de materiales desde la 

planificación hasta la distribución y/o devolución y así poder clasificar las actividades de la 

empresa.  

2.1 Cadena de Suministro 

El modelo SCOR es un marco de referencia para los procesos, enfocado a gestionar la cadena 

de suministro, desde su representación hasta su configuración. Este modelo integra los 

procesos de negocio, indicadores, tecnologías al servicio de la cadena de suministro y mejorar 

su eficacia mediante las mejoras que se puedan implantar dentro de la misma.  
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Para la gestión de la cadena de suministro el modelo SCOR emplea cinco pasos o procesos 

claves, Planificación (Plan), Aprovisionamiento (Source), Fabricación (Make), Logística 

(Delive) y Devolución (Return).     

 

Figura 2. Modelo SCOR 

Fuente: Gonzalez (2005) 

Planificación: En este paso se contempla la demanda, la administración y la planificación de 

los suministros, con el fin de lograr que los recursos y los requisitos estén equilibrados.  El 

planeamiento toma en cuenta la determinación de las reglas de negocio para mejorar y medir 

la cadena de suministro eficientemente (Supply Chain Council, 2012).  

Aprovisionamiento: Se describe la estructura de aprovisionamiento o abastecimiento de la 

materia prima, el manejo adecuado de un inventario y saber cómo manejar los proveedores. 

Se requiere tener conocimiento para el control de pagos y la entrega de pedidos, finalizando 

con el manejo de acuerdos que se tengan con estos (Calderón, 2005). 

Fabricación: Se refiere a la manufacturación y/o producción de materia prima y/o productos 

(Calderón, 2005). 

Distribución: Se trata de la gestión de pedidos, almacenaje y transporte, a lo cual se debe 

tener en cuenta tiempos de recepción por parte de los clientes y la del producto o servicio 

brinda la empresa (Calderón, 2005).   

Devolución: Como toda empresa, debe estar preparada para los obstáculos en el proceso de 

venta, en este existe un proceso llamado devoluciones de productos, aquí entran a jugar las 

reglas de negocio (Supply Chain Council, 2012). Si no se planea desde el inicio del pedido 
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o de la producción, se puede encontrar solicitud de devolución debida a la falta de calidad 

de los productos o del incumplimiento en los tiempos de entrega. 

Bajo esta metodología el modelo SCOR se ejecutan en tres niveles de procesos que se 

describen en la Figura 3. En el nivel superior, son los tipos de procesos, en este se describe 

el modelo SCOR y las estrategias que se implementaran; en el nivel de configuración, son la 

categoría de los procesos, en donde se amplían los campos de trabajo; y el nivel de elementos 

de proceso, es la descomposición de los procesos, se describe de forma más detallada cada 

uno de los procesos, por lo general se manejan los flujogramas (González, 2005).    

 
 

KPI: Key performance indicator  

 

Figura 3. Niveles que sigue el modelo SCOR 
Fuente: González (2005) 

 

El SCOR busca integrar a los clientes (desde la orden de compra por parte de los clientes 

hasta el pago de la factura) con todos los actores de los procesos (proveedores y empresarios). 

Las actividades de la compañía para lograr el cumplimiento con los clientes se pueden 

visualizar con el modelo SCOR en cinco procesos claves: de gestión, planificación (PLAN), 

aprovisionamiento (SOURCE), fabricación (MAKE), logística (DELIVER) y devolución 

(RETURN) (González, 2005), como se muestra en la Figura 4.  

•Describe el alcance del modelo SCOR, establece la estrategia competitiva y 
objetivo de rendimiento mediante la generación de indicadores que 
muestran la situación inicial de los procesos. Se puede realizar 
benchamarking para determinar cuál es el plan a seguir. Los pasos a seguir 
son:

•Fijar objetivos

•Conformación de equipos de trabajo

•Establecer KPIs

•Valoración total de la cadena de suministro

SUPERIOR

•Asigna categorías a los procesos para obtener mayor información y así llegar 
al modelo deseado. Se siguen los siguientes pasos:

•Análisis de KPIs

•Búsqueda de mejoras dentro de la cadena de suministro

•Redefinir procesos claves en la cadena

•Diseñar un modelo deseado (TO BE) para todos los procesos

CONFIGURACIÓN

•Descomposición de los procesos, detalla cada actividad que compone a los 
diferentes procesos, esto ayuda a observar cuáles son los cuellos de botella 
que se presentan. Los pasos de este nivel son:

•Evaluación de los KPIs

•Mejora del rendimiento de los procesos mediante estudio detallado

•Análisis de proyectos claves para la mejora de la cadena de suminstro

•Mantener una mejora continua.

ELEMENTOS DE 
PROCESO
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  Figura 4. Procesos primarios de gestión del modelo SCOR 

Fuente: Elaboración propia 

  2.2 Estado de la Cadena de Suministro  

Actualmente el organigrama de la compañía se compone de la gerencia: encarga del 

mercadeo, ventas, investigación, desarrollo e innovación; seguidamente se encuentra el 

director técnico, encargado de los asuntos regulatorios y el control de calidad de los 

productos; luego el jefe de producción, controla el almacenamiento de los insumos, materias 

primas y productos finales, continua la administración, tiene a su cargo el área de recursos 

humanos; la contadora; y por último dos operarios, destinados a la función de producción y 

acondicionamiento de los materiales que hacen parte de la transformación y así mismo de los 

productos terminados (Ver Figura 5). 

 

Figura 5. Organigrama - Luzán Laboratorios 
*Cargo ocupado por una sola persona 

Fuente: Modificado del Manual de Calidad – Luzán Laboratorios S.A.S. 
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La distribución en planta de compañía, cuenta con espacios definidos para las diferentes áreas 

requeridas para los procesos de Luzán, como se observa en la figura 6.  

 

Figura 6. Plano - Luzán Laboratorios 
Fuente: Manual de Calidad – Luzán Laboratorios S.A.S. 

 

El proceso de fabricación de los productos cosméticos dirigidos al cuidado de la piel, 

comprende las actividades relacionadas en la figura 7:  
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Figura 7. Diagrama de procesos de producción 

Fuente: Elaboración propia 

A partir del diagrama se establece el alcance de la cadena de suministro de Luzán 

Laboratorios S.A.S. y las condiciones generales de la compañía; analizando el flujo de 

información y materiales se establece que los agentes principales de modelo SCOR figura 8 

son: proveedores (Source - Abastecimiento), Luzán (Make – Producción) y clientes (Delive 

- Distribución).   

 

Figura 8. Diagrama de Alcance  
Fuente: Elaboración propia 
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3. RESULTADOS  

3.1 Análisis de la información  

A continuación se muestran los resultados obtenidos en la investigación, y que influyen de 

forma directa a la propuesta de la implementación del modelo.  

Conocimiento de los Procesos 

Al preguntarle a los colaboradores sobre sí tenía conocimiento claro de los procesos que se 

manejan en la empresa, un 43% respondió que sí y un 57% que no, de manera similar se 

obtuvo el mismo porcentaje en la respuesta a la pregunta ¿Cree usted que hace falta o está 

fallando algún procedimiento en la actualidad? Con estos resultados se puede evidenciar que 

casi la mitad de la empresa no tiene claro cuáles son los procesos. La dificultad que se observa 

tiene que ver con identificar las falencias en el manejo de los procesos. Otro falla que se 

observa es que los procesos no se estan realizando como esta establecido en el manual de 

calidad sino de forma improvisada o empirica.  

Las personas informaron sobre si conocía la forma como la empresa planifica las compras de 

insumos y de materia prima, el 86% de los colaboradores respondieron negativamente y el 

restante que si conocian este aspecto (Ver Figura 9). Se puede determinar que en proceso de 

compras se encuentra centralizado solo en el personal encargado de la generacion de las 

ordenes de compras, generando de esta manera una rubtura en la comunicación interna, entre 

el área de producción (conocedor de las necesidades de la compañía) y gerencia (encargado 

de las compras). 

 

Figura 9. Conocimiento sobre la planificación de las compras de insumos y de materia 

prima por parte de la empresa Luzán 

Fuente: Elaboración propia 

 

14%

86%

SI NO
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Procedimientos en la empresa 

Al realizar la recolección de datos sobre el tipo de procedimiento que realizan en la empresa 

se encontró que una persona es la encargada del seguimiento y otra en la producción, mientras 

que cuatro personas se encargan del procedimiento de inventario y cuatro en el área de 

compras (Ver Figura 10). El seguimiento a las actividades que se realizan en la compañía, es 

de suma importancia por eso es indispensable que la persona encargada sea muy objetiva en 

la toma de desiciones como también en la ejecución de los procesos. 

 

Figura 10. Número de personas encargadas de los procedimientos realizados en Luzán 

Laboratorios 

Fuente: Elaboración propia 

 

Manejo de los procesos 

La efectividad del manejo de inventarios, de proveedores y de abastecimiento de materia 

prima por parte de la empresa es considerado por los colaboradores deficiente en un 57%. El 

manejo de inventarios y proovedores es primordial ya que hace parte del proceso de logística 

con la cadena de abastecimiento, y sí el proceso no es efectivo puede afectar a todas las áreas 

involucradas. Por lo tanto, es importante validar el porqué la percepción de efectividad arroja 

un valor tan bajo y en dado caso accionar según diagnóstico que se propone. 

La percepción en el proceso de producción y fabricación es considerado completo en un 71%, 

por lo que cubren con todas las expectativas de la compañía, de los colaboradores y del 

mercado. El 14% desconoce el tipo de distribución que emplea la empresa para dar a conocer 

los productos que allí se fabrican, este valor obtenido, aunque no es un indicador que genere 

alarmas se recomienda validar y trabajar por disminuirlo. El 100% aseguró que el producto 
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no ha sido nunca devuelto por parte de los clientes. Este último resultado es un indicador 

excelente donde se demuestra la calidad del producto y del servicio. 

En la calificación dada por las personas entrevistadas sobre los procesos que maneja la 

empresa, las respuestas se encontraron entre 4 a 8, siendo 1 la calificación más baja (Ver 

Figura 11).  

 

Figura 11. Calificación de los procesos que maneja actualmente la empresa 
Fuente: Elaboración propia 

 

 

Mediante los resultados arrojados por la encuesta, la observación de los diferentes procesos 

de la empresa y la información suministrada por la empresa, se encontró que Luzan 

Laboratorios S.A.S. tiene tres grandes situaciones problemas los cuales son la falta de 

conocimiento de los procesos y procedimientos por parte de los colaboradores de la 

compañía, el deficiente manejo de los inventarios y la deficiente distribucion de las funciones 

y actividades entre los empleados.  

En la figura 12 pordemos visualizar las posibles causas que generan la situación problema de 

Luzán Laboratorios S.A.S.  
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Figura 12. Diagrama espina de pescado (Causas Problemas) 
Fuente: Elaboración propia 

   

Estos indicadores se presentan principalmente por los colaboradores del área de producción 

u operarios, los cuales no presentan una capacitación adecuada para el manejo de los 

procesos, por la inconformidad y fallos (por ejemplo, reprocesos, tiempos muertos, 

sobrecargas y demoras) en el desarrollo de las diferentes funciones. Las actividades que 

presenta mayor inconformidad o fallos de procesos y/o procedimientos esta directamente 

relacionada con el núcleo de la compañía “producción”.  

El manejo de los inventarios es la mayor problemática que la compañía presenta actualmente, 

según los procedimientos escritos se dispone que estos se deben manejar de la manera PEPS 

(por sus siglas, Primeras en Entrar – Primeras en Salir) y según la clasificación ABC (método 

de inventario que se maneja en logística, que permite almacenar la materia prima por grado 

de importancia y de rotación según los parámetros de la empresa), por lo cual se sugiere la 

implementación de forma adecuada de inventarios, realizando capacitaciones, seguimientos 

y las debidas retroalimentaciones.    

CONOCIMIENTO DE 

PROCESOS Y 

PROCEDIMIENTOS 

PERSONAL  

Falta de Capacitación   

Al momento de ingreso  

Capacitaciones periódicas  

-  

DOCUMENTACIÓN 

Supervisión  

No hay personal encargado 

del control y seguimiento de 

los procesos  

-  

Manual de Calidad  

No especifica todos los 

pasos de los diferentes 

procesos   

-  
PROCESOS 

Cambio de Procesos  

 
Se cambian procesos 

según cliente y no se 

informan de manera 

adecuada 

-  

Exceso de Funciones  

Se cambian procesos 

según cliente y no se 

informan de manera 

adecuada 

-  
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En la realidad los inventarios no se manejan adecuadamente porque: 1) no se tiene un 

conocimiento claro y real de cuáles son las existencias, 2) los colaboradores no conocen 

cuáles son los métodos de inventarios dispuestos por la compañía, se manejan de forma 

empírica y bajo las necesidades del momento y 3) se presenta un asinamiento de las materias 

primas adquiridas por la compañía en los inicios de la mismas, una de las causas es que los 

productos no fueron sacados al mercado. Adicionalmente, no se presenta una adecuada 

documentación del manejo de inventarios lo que impide el registro de indicadores.  

El proceso de compras en Luzán Laboratorios es una de los aspectos con mayor 

desconocimiento que se presentan, en la investigacion se evidencia que las compras de las 

materias primas, insumos y demás elementos que se requieran deben ser solicitados con 

autorización de la gerencia. El paso previo por la gerencia genera estos inconvenientes: 1) la 

presencia de la gerencia en la compañía durante toda la jornada laboral no es continua, por 

lo genera atrasos significativos en la producción y distribución de los productos, lo que 

conlleva a sobrecostos para el cumplimiento de los tiempos en la entrega final a los clientes, 

2) los procesos de producción se ven afectados y la compañía no cuenta con un plan 

estratégico que permita incrementar la eficiencia en la compra de insumos y el transporte de 

los productos finales de la empresa. 

 

4. DIAGNÓSTICO FINAL  

El problema más evidente en la compañía y el cual los directivos podrían enfocar sus 

esfuerzos es la falta de capacitación que presenta el personal en aspectos como manejo de 

procesos y procedimientos internos y manejo de inventarios. Los trabajadores realizan sus 

funciones de forma empírica sin seguir una directriz clara para la ejecución de cada uno de 

los procesos. Por otro lado, la empresa no cuenta con información clara y veraz para realizar 

un seguimiento, generar controles a los procesos y no tiene datos reales de los mismos. Una 

de las etapas cruciales es el proceso de entrega al consumidor final, que presentan reprocesos 

o demoras, una de las causas es el bajo control que se tiene en los inventarios. La demora en 

los tiempos de producción se podría mejorar con la implementación del modelo SCOR.   
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Inicialmente para llevar a cabo la implementación del modelo requiere de la participación, 

apoyo y liderazgo del nivel directivo de la empresa  se define la estructura de la reunión la 

cual debe ir conformada por la parte gerencial y el área administrativa con el jefe de 

inventarios y operaciones, cabe aclarar que también se tomaran en cuenta las 

recomendaciones de acuerdo a las observaciones que realicen en cuanto a los tiempos y 

fechas de ejecución y así no entorpecer los procesos que se están llevando a cabo. Para poder 

aplicar la matriz en la cadena de suministro tenemos en cuenta las actividades de negocio 

necesarias para satisfacer la demanda del mercado, la planificación, el aprovisionamiento, la 

producción, la distribución (González, 2005). La propuesta de implementar el modelo SCOR 

permite plantear en primera estancia el programa de capacitación para la totalidad de los 

empleados de la empresa, de tal manera que se generaran las herramientas necesarias de 

control, medición y seguimientos de los diferentes procesos. 

En el nivel superior, como se muestra en la Figura 3 se plantean los objetivos, se conforman 

equipos de trabajo y se establecen indicadores de seguimiento y de gestion (KEY 

PERFOMANCE INDICATOR). Dicho lo anterior nuestra propuesta es la siguiente: 

Objetivos:  

  Controlar de manera efectiva las salidas y entradas de mercancia para cada 

proceso; Se pretende generar un archivo, cada area lo desarrollara teniendo en cuenta 

la informacion que se maneja diariamente 

 Generar informes de seguimiento: Es importante que este informe se genere 

periodicamente tendiendo en cuenta el primer punto, lo que generaria un mayor 

control y optimizacion en la utilizacion y solicitud de materias primas. 

 Capacitar al personal para los nuevos procesos a implementar: La inversión de 

una capacitación no afectará las funciones cotidianas de la compañía, debido a que se 

haría una primer vez y/o para los nuevos ingresos para lo cual brindaría beneficios 

adicionales para la empresa como disminucion en sus tiempos de produccion, 

eficiencia en el manejo de herramientas, mayor control de su materia prima y 

optimizacion de recursos, al igual tambien se pretende que todo el personal de la 

compañía  conozca de que se trata y como se maneja el modelo SCOR. 
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Se conformoran equipos de trabajo; ya que se hace necesario que el 100% del personal 

que interviene en todo el proceso operativo tengan claros los objetivo, tambien necesitamos 

la colaboracion para que la implementacion sea todo un éxito, el objetivo de esta estrategia  

es que las areas operativas no solo conozcan lo que les corresponde sino tambien que esten 

enterados de toda la cadena de suministro aplicando el modelo SCOR, estos grupos se 

conformaran semanalmente y seran escogidos de todas las areas ( Se proyectaran los grupos 

teniendo en cuenta las decisiones en el comité), el objetivo es que se realice un seguimiento 

constante en el diligencionamiento de formatos, manejo de mercancias, controlar y revisar 

los procesos y que se esten aplicando tendiendo en cuenta lo establecido  y lo mas importante 

detectar las falencias  y ellos mismos se encargarn de realizar retroalimentaciones 

respectivas. 

Luzan cuenta en el momento con un formato de seguimiento y control ya establecidos, por 

lo tanto son el punto de partida para implementar el modelo SCOR, estos se deben incluir 

paulatinamente en las funciones de los empleados, esto con el fin de hacer una migración 

adecuada al nuevo modelo. La compañía actualmente maneja los pasos del modelo SCOR 

como se describe en la Tabla 2. Es importante resaltar el valor agregado que da el modelo  

SCOR para una cadena de suministro, sin importar que tantos inconvenientes se tengan en 

los viejos procedimientos, ya que este, se encargara de optimizar y reducir costos. La mejora 

en la calidad, la eficiencia y el nivel de servicio ofrecido, se puede garantizar por medio del 

control y estandarización de los procesos y procedimientos de la cadena de suministro.  

De acuerdo a lo anterior y a los diagnósticos que se identificaron a lo largo de este articulo a 

continuación damos a conocer la propuesta que se realiza a la empresa Luzan Laboratorios   

para la implementación de la cadena de abastecimiento bajo el modelo SCOR (Ver Tabla 2.)  

En esta encontraremos   en primera instancia el manejo actual de la empresa posteriormente 

se mencionan  las observaciones que se identificaron en cada proceso y de los resultados 

obtenidos mediante la encuesta aplicada y que se dieron a conocer a lo largo de este artículo, 

por último se relacionan las sugerencias  planteadas para la empresa  aprovechando los 

recursos ya existentes y generando una reestructuración en el manejo del conocimiento de 

los procesos. 
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Este documento se dará a conocer a la gerencia mediante una reunión donde se expondrá el 

trabajo realizado, la retroalimentación de los resultados obtenidos y entrega de la propuesta, 

para su análisis y posterior aprobación. 
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Tabla 2. Aplicación del modelo SCOR en la empresa Luzán Laboratorios 

Proceso 
 

Empresa 

 

Observación Oportunidad 

P
la

n
if

ic
a
ci

ó
n

 

Para su funcionamiento imparte 

instrucciones basadas en el día a día de la 

compañía, y/o de las necesidades 

generadas en los diferentes momentos. 

Se realiza una planificación de las ventas  

 

No se tiene un formato de control definido 

 

No se tiene en cuenta las necesidades del área 

de producción por lo cual no se cuenta con una 

ruta de seguimiento y tampoco con un 

cronograma para realizar los debidos 

procedimientos  

 

Llevar un histórico de las solicitudes 

para evaluar los costos. 

 

Generación de informes para los 

análisis de indicadores para las 

solicitudes de las materias primas e 

insumos. 

A
p

ro
v
is

io
n

a
m

ie
n

to
 

Se maneja la solicitud de materias primas 

e insumos según los requerimientos de 

órdenes de compra que se recepciona vía 

correo electrónico 

 

Los pagos son realizados de dos maneras 

para materias primas se maneja plazo de 

60 días y de insumos es pago de contado, 

sin importar la cantidad solicitada.  

Aunque se cuenta con una bodega para el 

almacenamiento de bienes no se tiene un 

formato de control para la recepción. 

 

No se tiene un proceso claro para el manejo 

de inventarios, el registro y control de 

materias primas, al igual que las salidas del 

almacén ocasionando sobrepoblación de 

materias primas 

 

No se realiza una evaluación ni selección de 

los proveedores. 

 

No se revisa inventarios anteriores. 

Generar un formato para la recepción 

de los bienes y asi poder controlar de 

forma correcta lo que ingresa y lo que 

sale. 

 

La implementación del modelo ABC, 

lo que llevaría a tener una mayor 

organización y tendrá un proceso 

claro y estandarizado 
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F
a
b

ri
ca

ci
ó
n

 
Toda la producción que se maneja en la 

compañía se genera a través de órdenes de 

producción. 

Existen formatos de órdenes de producción, 

manejo de muestras, y control de materias 

primas, pero no están diligenciados ni 

debidamente archivados en su totalidad. 

 

No hay un amplio conocimiento para el 

diligenciamiento de los formatos, ni tampoco 

conocen el uso para la protección de los 

productos. 

Realizar capacitación al personal en el 

manejo de las herramientas existentes 

y en el seguimiento y generación de las 

respectivas retroalimentaciones. 

D
is

tr
ib

u
ci

ó
n

 

Las entregas de la mercancía se manejan 

bajos los parámetros de los clientes 

(horarios, documentación y demás 

requisitos). 

 

Se contrata el servicio de transporte.   

El manejo es muy básico, dado que no se tiene 

establecido un procedimiento para el manejo y 

control de la salida de mercancía, y no se 

cuenta con un transporte propio y adecuado 

para el traslado de la misma.  

 

Tampoco se maneja ningún tipo de 

documentación que ayude a controlar los 

tiempos y condiciones de entrega. 

Crear formato de seguimiento para la 

ruta de entrega  

 

Generar parámetros propios para las 

entregas de los productos  

D
ev

o
lu

ci
ó
n

 

Se tiene en cuenta los parámetros 

previamente establecidos en los contratos 

comerciales firmados al inicio de las 

negociaciones, si las devoluciones se 

encuentran dentro de los parámetros de la 

garantía propia de los productos, se recoge 

el producto, se procede a realizar el 

cambio al cliente.    

No se ha realizado devoluciones en el 

momento, en caso de realizarse no hay 

claridad en los parámetros que regulan las 

condiciones de las devoluciones, ni del 

registro y documentación necesario del 

proceso.   

 

Capacitar a los colaboradores en el 

proceso de devoluciones como medida 

preventiva  
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