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3.1. Introducción 

En un mundo globalizado y dinámico como el que actualmente se vive, es muy 

importante estar actualizados y alerta a cada cambio que se da o se pueda dar en el 

mercado. De la misma forma se debe medir todos los procesos actuales de la 

organización, sin importar su tamaño, e identificar las etapas del proceso donde la 

actividad no se está manejando de forma eficiente, para mejorar y alcanzar la máxima 

productividad. 
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Esto se ajusta a la frase del físico y matemático británico William Thomson Kelvin (1824-

1907) donde dice que “Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no 

se puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre” tomándolo como analogía 

para aterrizarlo a la idea de que, si no se hace uso de los indicadores adecuados para 

la medición de los procesos y gestiones (Pozo-Estupiñan et al., 2022), se tendrán 

consecuencias como pérdida de clientes sin saber los motivos, ver como la competencia 

gana participación en el mercado, entre otras. 

Por su parte, los autores Eguía, Bonilla, Martínez y González en su publicación del 2020 

sobre los desafíos y oportunidades de las empresas en la actualidad, mencionan que 

estas se enfrentan a la competitividad como un factor determinante para que las 

empresas no desaparezcan y es un elemento indispensable para el crecimiento de las 

naciones, gracias a ellas los trabajadores incrementan sus ingresos y con ellos su nivel 

de vida. 

Varias son las áreas claves para la correcta administración de una institución pública o 

privada, sin embargo, en una empresa comercial, el proceso de la cadena de 

abastecimiento juega un papel fundamental para el correcto funcionamiento de la 

organización, donde se busca satisfacer al cliente final (Vergara-Romero, Correa-Vaca 

et al., 2022). 

En lo que respecta a la logística de una empresa, su principal objetivo es aumentar las 

ventajas competitivas, captando y reteniendo clientes y generando un incremento en los 

beneficios económicos obtenidos por la comercialización y producción de los bienes y 

servicios (Analuisa-Aroca et al., 2022; Vergara-Romero, Jimber-del-Río et al., 2022); 

mediante la interacción de las actividades enumeradas anteriormente: Distribución 

física, aprovisionamiento de materias primas, manejo de información, tiempos de 

respuesta, control del nivel de inventarios, estudio de la demanda, servicio al cliente 

(Mora García, 2016). 

Actualmente, el sector camaronero también busca crear soluciones por medio de 

plataformas tecnológicas para la correcta administración de la logística del producto, 

intentando llevar un seguimiento de sus compras y entregas de alimentos balanceados 

de inicio a fin (Sed’a et al., 2021; Souto-Anido et al., 2020), misma que permite al 

productos de camarón un maneje óptimo logístico, administrativo, entregas a tiempo y 

seguras (Ochoa-Rico et al., 2022; Romero-Subia et al., 2022), permitiendo conocer hora 

y lugar exacto de la entrega de alimentos, así como la verificación de que el producto 

llegue completo al destino, aspectos muy importantes para los manejos de inventarios 
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de los camaroneros (Solución tecnológica para la logística de los productos 

camaroneros, desarrollada en Ecuador, es exportada a Perú, 2020). 

En Ecuador, las exportaciones no petroleras ocupan aproximadamente un 61% hasta 

abril 2021 de acuerdo con las estadísticas obtenidas del Banco Central del Ecuador, 

entre las cuales se encuentra el Banano y plátano, Café, Cacao, Abacá, Madera, Atún, 

Pescado, Flores y Camarón (Banco Central del Ecuador, 2021; Márquez-Carriel et al., 

2022). Para el año 2020, durante el mes de abril cuando Ecuador enfrentaba la ola de 

contagios más alta durante la pandemia de acuerdo con lo publicado por la World Health 

Organization (World Health Organization (2021) la exportación de camarón pasó a 

liderar este grupo. 

Por esta razón, es  muy importante cumplir con los altos estándares de calidad que los 

principales países consumidores de este producto exigen, como lo son Estados Unidos, 

países de américa latina como Chile y Panamá, países de la unión Europea como 

España, Holanda e Italia y el continente asiático como China, mismo que solicitan 

documentos como hoja de ruta de acuerdo a lo indicado por la FAO (Organización de 

las Naciones Unidas para la Alimentación y la Agricultura, 2021) así como análisis que 

demuestren que el producto esta libres de virus como la mancha blanca principalmente, 

y otros. Por las exigencias de estos requisitos, es importante contar con una correcta 

trazabilidad de todos los actores de la cadena de abastecimiento que forman parte de 

la fabricación y comercialización del camarón ecuatoriano. 

Para esta correcta administración, se pueden aplicar modelos de gestión que son 

esquemas o marcos de referencia para la administración de las entidades, ya sean 

públicas o privadas (Gardey, 2020). Es importante mencionar que no hay mejores ni 

peores modelos de gestión, simplemente siempre habrá alguno que se ajuste a la 

organización a administrar y a sus necesidades (Vergara-Romero, 2021; Vergara-

Romero, Garnica-Jarrin et al., 2022). 

El objetivo de investigación de este capítulo es analizar la aplicación del Modelo SCOR 

en la cadena de abastecimiento de una empresa del sector acuícola, cuya idea a 

defender es que, El modelo SCOR se ajusta a la realidad de la cadena de 

abastecimiento de la empresa del sector acuícola y contribuye a mejorarla. 

Si bien es cierto, el presente trabajo de titulación no generará nuevos conocimientos, sí 

se recopilarán los datos existentes para sustentar el proceso de investigación y este 

marco teórico pueda servir de referencia para futuras investigaciones con la misma 

temática. Los términos claves a considerar para el marco teórico son: la cadena de 
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abastecimiento que es el conjunto de actividades, instalaciones y medios de distribución 

para llevar a cabo el proceso de venta de un producto en su totalidad (Roldán, 2017), el 

modelo SCOR que es una herramienta para presentar, analizar y configurar la cadena 

de suministros (Pérez, 2021) y la administración estrategia que consiste en las medidas 

competitivas y los planteamientos comerciales con que los administradores compiten de 

manera fructífera, mejoran el desempeño y hacen crecer el negocio (Peteraf & 

Strickand, 2012) 

El aporte metodológico para este trabajo de investigación será la evaluación de la 

información actual, por medio de las directrices que da el modelo SCOR. Este modelo 

comprende la siguiente estructura: 

1. Nivel superior, conformado por los tipos de procesos que son      los pilares de 

todo el modelo.  

2. Nivel de configuración, basado en las categorías de procesos que es la 

descomposición de cada pilar del modelo. 

3. Nivel elementos de los procesos, conformado por la descomposición de los 

procesos, del nivel de configuración, con el fin de dar una guía de una manera 

óptima de llevar a cabo esos procesos.  

Toda esta estructura se va a ir midiendo por medio de indicadores, que permitirán 

evaluar la situación de la organización, puesto que como ya se ha mencionado, no se 

puede mejorar lo que no se mide (Mora-Carpio et al., 2022; Vergara-Romero, 2019).    

Las técnicas utilizadas para levantar la información primaria será la observación y la 

revisión documental bajo los parámetros del modelo SCOR. Los métodos empleados 

en este trabajo de investigación podrán servir de referencia a investigaciones similares.  

El aporte práctico será en contribuir con un modelo a la empresa estudiada, para que 

puedan identificar cuáles son los procesos que no se están realizando de manera 

correcta o que no se sigue un orden lógico e identificar los puntos críticos, de acuerdo 

a lo sugerido por el modelo SCOR, y de esa manera generar una base de conocimiento 

para que la empresa pueda realizar las mejorar respectivas (Ochoa-Rico, Jimber-del-

Río et al., 2022; Vergara-Romero, Analuisa-Aroca et al., 2022). 

3.2. Materiales y Métodos 

Para el presente caso de estudio, se tomará como referencia el enfoque cuantitativo con 

tipo de investigación descriptiva basados en las directrices del Modelo SCOR. Adicional, 

se utilizará la metodología del modelo SCOR por descomposición, es decir desde el 

nivel más alto hasta el más bajo. 
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Los diseños de investigación para el presente caso de estudio son:  

 Documental por medio del análisis de documentos con los que cuenta la 

organización, como lo son los manuales de procesos de áreas claves para el 

diagnóstico de las actividades (Hernández-Rojas et al., 2021; Vergara-Romero, 

Rojas-Dávila et al., 2022).  

 De campo por medio de la técnica de observación de las actividades diarias, así 

como la explicación de sus funciones (Barona-Obando et al., 2022; Vergara-

Romero, Menor Campos et al., 2022).  

Adicional, también se realizó entrevista al gerente comercial, así como ficha de 

observación de puestos claves. 

Niveles del modelo SCOR aplicados a la organización  

Nivel 1 

Al ser una empresa que se dedica a la comercialización de insumos para la acuicultura, 

se tomará en cuenta solo cuatro (4) procesos básicos que son: Plan, Abastecimiento, 

Distribución y Devolución, y se excluirá el proceso de producción.  

Por su parte, para el levantamiento de información para el análisis por medio de las 

métricas, se analizarán las estadísticas de la organización del año actual (Macas-Acosta 

et al., 2022; Vergara-Romero, 2022). Esta etapa se la realizará junto con el gerente 

comercial para que nos de las pautas de las metas anuales, tiempos de entrega de 

órdenes, niveles de stock, porcentajes de costos, etc. que tiene la organización en 

cuanto a estas métricas indicadas, por medio de entrevista al gerente y revisión de 

documentos financieros. 

Nivel 2 

Para este nivel se definen cuáles son las categorías que aplican a la organización 

analizada. Las mismas que son la planeación de la cadena de abastecimiento, plan de 

abastecimiento, plan de distribución, plan de devolución. Para abastecimiento y 

distribución se tienen productos contra stock. Para devolución se tienen productos de 

distribución por defecto.  

No se considera el plan de producción, por no ser una empresa manufacturera, tampoco 

se consideran productos contra pedidos, productos contra proyecto y de retail porque la 

organización no brinda ese tipo de productos, por último, las devoluciones que no 

aplican a la empresa son las devoluciones por abastecimiento puesto que a los 

proveedores se les solicita una nota de crédito por ser productos importados, tampoco 
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se considerarán las devoluciones de productos para mantenimiento y reparación y 

devoluciones por exceso puesto que no se dan ese tipo de actividades.  

El levantamiento de información de este nivel se lo hará por medio de la revisión y 

análisis de los manuales de procesos del personal que forma parte de la cadena de 

abastecimiento y por medio de la entrevista realizada al gerente comercial. 

Nivel 3 

Para el nivel 3 se identificaron los elementos de cada una de las categorías ya 

identificadas en el nivel anterior y también se determinarán las entradas y salidas de 

cada elemento.  Esta información también será revisada y analizada por medio de los 

manuales de procesos de las áreas involucradas, y el método de observación en el 

campo para obtener información de las actividades que se realizan en cada etapa.  

El modelo SCOR en términos generales se representa en la figura 13: 

 

Figura 13. Gráfico general del modelo SCOR. 

Fuente: Adaptado de “Análisis en la Empresa Gráfica Lao, con las métricas del modelo Scor” 
(p.71), por J. Denegri, L. Evangelista, 2016, Industrial data, 19(1). 

Se describe la operacionalización de las variables en la tabla 16: 

Tabla 16. 
Cuadro de operacionalización. 

Método 

Investigaci

ón 

Técnicas 
Instrument

os 
Análisis 

Analítico   



Desarrollo Sostenible y Responsabilidad Social: Análisis de Diferentes Sectores en 
Ecuador 

 

 

65 
 

Análisis 

de 

document

os 

Tabla de 

atributos 

parametriza

dos 

(Información 

estadística, 

Estados 

financieros) 

Atributo

s 

Indicadore

s 
Métricas 

Fidelidad 

Ordenes 

cumplidas 

perfectamen

te  

Ordenes 

cumplidas 

perfectamente/T

otal de órdenes 

recibidas 

Flexibilid

ad 

Ciclo de 

cumplimient

o de orden  

Hora de entrega 

de la orden-

Hora de 

recepción de la 

orden  

Agilidad 

Flexibilidad 

de la 

cadena de 

abastecimie

nto al alza 

Capacidad de 

respuesta a las 

variaciones de 

demandas del 

mercado  

Costos  

Costo total 

de la 

gestión de 

la cadena 

de abaste-

cimiento  

Costo de 

importación/ 

total de costos  

Activos 

Días de 

inventario  

Total de 

stock/total de 

ventas 

promedio 

mensual 

Rotación de 

stock  

Inventario/Costo 

de 

inventario*365 

Sintético  

Observaci

ón en 

campo  

Ficha de 

observación  

Por medio del uso de esta herramienta, se 

pudo distinguir las principales actividades 

de los puesto claves, tiempos de demora 

en respuesta a los requerimientos y 
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procesos para cumplir con una actividad 

específica. 

Entrevistas 

Por medio de este instrumento, se pudo 

obtener información relevante con respecto 

a las actividades diarias del giro del 

negocio, a donde quiere llegar la empresa, 

como espera hacerlo y los esfuerzos de 

todo el equipo por cumplir con las 

expectativas. 

Fuente: Elaboración de los autores. 

3.3. Análisis de los Resultados 

Se analiza la situación actual de la cadena de abastecimiento de la empresa basados 

en los parámetros obtenidos del modelo SCOR, para que por medio de este diagnóstico 

se puedan determinar los puntos críticos de la organización y poder dar apertura a que 

futuras investigaciones puedan hacer un proyecto para mejorar esos puntos críticos. 

Nivel 1: Aplicación, Interpretación y análisis 

El Nivel 1 o superior establece el alcance del modelo SCOR dentro de la organización 

y establece los procesos básicos que la conforman  

En la siguiente gráfica, se detallan el alcance del plan de acuerdo con lo indicado en el 

modelo: 

 

Figura 14. Modelo SCOR nivel 1 superior. 

En la figura 14 se puede determinar de forma gráfica el alcance que tendrá el modelo 

dentro de la organización.  

El factor competitivo de la empresa se puede determinar en base a la misión y a la visión 

de la organización que es como sigue, respectivamente:  
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 Ofrecer productos de calidad, innovadores y bioseguros en beneficio de la 

producción camarones en las Américas.  

 Ser la solución para toda la industria, gracias a la calidad y competitividad de los 

productos. 

Tabla 17. 

Tabla de resumen de relación de atributos y valores objetivos. 

      Valores 

Atribu
to 

Definici
ón 

Indicad
or 

Enfo
que 

Métricas Resul
tado 

Min. 
Espe
rado 

Medi
a 

Valor 
Ópti
mo 

Fidelid
ad 

Se basa 
en la 
medición 
del 
rendimie
nto de la 
cadena 
de 
abasteci
miento 
en 
cuanto 
a: las 
cantidad
es, 
ítems, 
lugares, 
tiempos, 
condicio
nes y 
docume
ntación 
correcta 
solicitad
a por el 
cliente 

Ordenes 
cumplid
as 
perfecta
mente 

Exter
no 

Ordenes 
cumplidas 
perfectame
nte/Total 
de órdenes 
recibidas 

95% 

 

93% 

 

95% 

 
 

98% 

 
 

Flexibi
lidad 

Medición 
de la 
respuest
a de la 
cadena 
para 
respond
er al 
requerim
iento del 
cliente 
para 
abastece

Ciclo de 
cumplimi
ento de 
orden 

Hora de 
entrega de 
la orden - 
Hora de 
recepción 
de la orden 

22 
min 

 

23 
min 

 

20 
min 

 

15 
min 
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rlo de 
producto
s 

Agilid
ad 

Medición 
de la 
agilidad 
para 
adaptars
e a los 
cambios 
y a la 
flexibilid
ad con la 
que la 
cadena 
de 
abasteci
miento 
puede 
trabajar, 
de forma 
que no 
reduzca 
su 
ventaja 
competiti
va 

Flexibilid
ad de la 
cadena 
de 
abasteci
miento 
al alza 

Capacidad 
de 
respuesta a 
las 
variaciones 
de 
demandas 
del 
mercado 

55 
días 

 

45 
días 

 

38 
días 

 

30 
días 

 

Costo
s 

Medición 
de los 
costos 
con 
relación 
a la 
cadena 
de 
abasteci
miento 

Costo 
total de 
la 
gestión 
de la 
cadena 
de 
abasteci
miento 

Inter
no 

Costo de 
importación
/ total de 
costos 

7% 

 

9
% 

 

6
% 

 

3
% 

 

Activo
s 

Medición 
de la 
efectivid
ad del 
uso de 
los 

Días de 
inventari
o 

Total de 
stock/total 
de ventas 
promedio 
mensual 

200 
días 

 

90 
días 

 

100 
días 

 

210 
días 
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activos 
de la 
organiza
ción, 
para que 
estos 
puedan 
respond
er 
acorde a 
los 
requerim
ientos, 
entre 
ellos 
está el 
inventari
o, 
almacen
es, entre 
otros. 

Rotación 
de stock 

Inventario/
Costo de 
inventario*
365 

154 
veces 

 

130 
veces 

 

140 
veces 

 

150 
veces 

   

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa, en base al 

modelo SCOR. 

Interpretación y análisis 

En la tabla 17 se puede observar que la empresa tiene fortalezas en cuanto a la 

capacidad de entrega, manejo de los tiempos en la atención al cliente, gestión de los 

niveles de stock, pero cuenta con una debilidad en la flexibilidad de respuesta al 

incremento de la demanda, a pesar de tener altos niveles de stock.  

Por los resultados obtenidos, se puede ver que la empresa busca al máximo crear una 

buena experiencia a los clientes, tratando de mejorar al máximo su nivel de entrega de 

órdenes completas y los tiempos que toma en despachar las mismas. 

Se sabe también que la empresa cuenta con una política de tener 7 meses de inventario 

en bodegas para poder reducir el impacto de altas demandas de producto de forma 

inesperada, y es esa la razón por la que tienen un alto número de días de inventario. 

Además, la agilidad de respuesta es un poco lento puesto que se tiene todo un proceso 

de producción e importación de los productos o equipos. 

Por otra parte, los costos son un poco elevados por todo el proceso de importación, 

aduanero y demás gastos que se tienen actualmente por requerimientos fitosanitarios 

que encarecen los productos y se reflejan en altos precios de venta al público para lograr 

la rentabilidad deseada. 

Nivel 2: Aplicación en la empresa, Interpretación y análisis  
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El nivel 2 o nivel de configuración se determinaron las categorías que formarán parte 

del modelo de acuerdo con las actividades de la empresa, y se realizó el diagrama de 

hilos para mejor visualización del trayecto de las actividades.  

De acuerdo con lo indicado, el cuadro de configuración de la empresa queda de la 

siguiente manera: 

 

Tabla 18. 
Tabla de categorías de procesos de la empresa. 

 Categorías de Procesos 

P. Plan 
P1. Plan de la Cadena 
Abastecimiento 

 

P2. S3. D3. 
R3. 
Actividades 
de Apoyo 

S. Abastecimiento 
S1. Plan de 
Abastecimiento 

S2. Productos contra 
stock 

D. Distribución 
D1. Plan de 
Distribución 

D2. Productos contra 
stock 

R. Devolución 
R1. Plan de 
Devolución 

R2. Devolución de 
productos por 
distribución, productos 
defectuosos 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Interpretación y análisis 

De acuerdo a la tabla 18, la empresa está compuesta por 11 categorías de proceso 

conformado de la siguiente forma: Una (1) de Planeación, dos (2) de abastecimiento, 

dos (2) de distribución, dos (2) de devolución y Cuatro (4) actividades de apoyo.  

Se puede ver que la estructura de la organización no es muy compleja, por lo que se 

podría administrar de acuerdo a lo indicado por el modelo, sin embargo, se puede ver 

que la empresa no ha considerado categorías y procesos importantes como los de 

producción y todo lo que contempla este proceso, así como no se están considerando 

los procesos de abastecimiento y distribución de productos contra pedido que si se 

alinean a sus actividades.   

A continuación, se detalla el diagrama de hilos para visualizar la relación entre cada uno 

de los procesos en el nivel de configuración: 
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Figura 15. Diagrama de hilos. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Interpretación y análisis 

En la figura 15 se detallan las categorías de procesos de toda la cadena de 

abastecimiento de la empresa desde sus proveedores hasta sus clientes.  

El proveedor realiza actividades de abastecimiento para la empresa con sus actividades 

de apoyo. No existen procesos de distribución puesto que como el abastecimiento se 

realiza por medio de importación, lo más factible para la empresa es realizar notas de 

crédito y destruir los productos en mal estado, esto es considerado una buena práctica 

puesto que, si se realizara la devolución por productos defectuosos, se incurrirían en 

gastos más altos que la destrucción de estos.  

Por su parte, la empresa realiza las actividades de planeación de toda la cadena de 

abastecimiento, todo el proceso de abastecimiento, distribución y devolución junto con 

sus actividades de apoyo.  

De acuerdo con lo conversado con las áreas claves, el proceso de la cadena de 

abastecimiento, en general, es bastante óptimo para satisfacer las necesidades de los 

clientes, sin embargo, si existen procesos importantes a mejorar como lo es la 

comunicación interna.  

Por último, la distribución de los productos llega hasta el cliente final y ellos a su vez 

realizan devoluciones de los productos que tienen defectos, estas devoluciones son muy 

poco frecuentes puesto que se revisa bien que los productos están en buenas 

condiciones al momento del despacho. 
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 Nivel 3: Aplicación en la empresa, Interpretación y análisis  

El nivel 3 o nivel de Elementos de procesos, tiene como objetivo descomponer las 

categorías de procesos por medio de entradas y salidas. Por lo indicado anteriormente, 

el alcance de esta investigación no abarcará el plan de mejoramiento para la 

implementación de la organización.  

A continuación, se describirán los procesos que se desarrollarán más detenidamente 

con sus entradas y salidas: 

 

Figura 16. Plan de la cadena de abastecimiento. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Al realizar el levantamiento de información, se determinó la estructura del plan de la 

cadena de abastecimiento y a su vez permitió detectar puntos críticos del proceso. Uno 

de ellos se da en la identificación de los requerimientos por la mala comunicación entre 

las áreas comercial versus compras. 

 

Figura 17. Plan de abastecimiento. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 
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Al realizar el levantamiento de información para la elaboración del plan de 

abastecimiento, se detecta el mismo punto crítico de plan de la cadena de 

abastecimiento, la mala comunicación entre los departamentos comerciales, compras y 

de marketing puesto que existen casos en que, de acuerdo a la estadística de las ventas 

se realizan pedidos de productos, sin embargo esas ventas altas fueron por algún 

impulso comercial o de marketing y no porque el mercado prefiere ese producto para 

compra periódica.  

También, en ocasiones, el área de ventas realiza pruebas con clientes de un 

determinado producto que no está rotando como es debido, luego el cliente que realiza 

las pruebas acepta la calidad de los productos por su buen rendimiento y desea realiza 

pedidos, y ahí es cuando hay un déficit de stock porque no se ha solicitado 

oportunamente ese producto para la venta. 

 

Figura 18. Plan de distribución. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Al realizar el levantamiento de información, el punto crítico en este punto es la poca 

disponibilidad de recursos para poder realizar la distribución adecuada de las órdenes 

solicitadas por los clientes en un periodo determinado. 
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Figura 19. Plan de devolución. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Al realizar el levantamiento de información, no se encontraron puntos críticos relevantes 

considerables puesto que no existen mayores devoluciones en la organización. Sin 

embargo, se puede determinar una pequeña falla en la comunicación del plan de 

devolución puesto que al momento de generarse la misma, existen muchos procesos 

de aprobación antes de poder hacer el cambio al cliente. 

 

Figura 20. Abastecimiento de Stock de productos. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

El principal punto crítico en este punto esta categoría es la respuesta de los proveedores 

a nuestros requerimientos, que aunque no son muy frecuentes, existen casos en los que 

el proveedor se toma un poco más de tiempo en la producción de las ordenes, en 

encontrar espacios en las navieras para el envío de las ordenes o en ocasiones también 

se tienen confusiones por parte de los proveedores en las cantidades o productos, 

causando desabastecimiento de los ítems que fueron solicitados por la empresa. 
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Figura 21. Distribución de Stock de productos. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Para esta categoría, el punto crítico para este proceso es la demora que en ocasiones 

se tiene en bodega por los empaques requeridos por los clientes más exigentes por 

cumplir con parámetros de certificaciones o por políticas internas de cada uno, además 

de la demora en la selección del transportista puesto que debe pasar por varias 

aprobaciones previas, por último, el modelo indica que la facturación se realizar una vez 
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que el producto este recibido por el cliente, sin embargo en la organización se lo realiza 

tan pronto el producto sale de la bodega junto con su guía de remisión. 

 

Figura 22. Devolución de productos de distribución. 

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 

Estos elementos no cuentan con puntos críticos por la poca frecuencia, sin embargo, se 

indicó que, para recibir la autorización para la recepción y cambio del producto, el 

proceso es un poco demorado y se piden algunas verificaciones previo aceptación. 

En la tabla 7 se pueden determinar las consecuencias generadas por cada punto crítico 

que se genera en la cadena de abastecimiento de la empresa, en los cuales se pueden 

realizar mejoras para que todo el proceso esta alineado a lo que busca la organización 

que es garantizar calidad y servicio a los clientes. 

Tabla 19. 
Matriz de factores críticos. 

Proceso 

 

Factores Críticos Consecuencias 

Plan de la cadena de abastecimiento Identificación de 

los requerimientos 

de la cadena de 

abastecimiento 

por la mala 

comunicación  

Exceso o falta de 

stock que impide el 

abastecimiento a 

los clientes  

Plan de abastecimiento Mala 

comunicación 

entre los 

Sobre stock de 

productos puesto 

que en ocasiones 
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departamentos 

para 

abastecimientos 

de productos  

las ventas altas se 

pueden dar por 

promociones y no 

porque se requiriera 

reabastecimiento  

Plan de distribución Poca 

disponibilidad de 

recursos para 

poder realizar la 

distribución 

adecuada  

Incumplimiento con 

las entregas de los 

clientes 

Plan de devolución Fallas en la 

comunicación del 

plan de 

devoluciones   

El cliente debe 

esperar mucho 

tiempo para que 

realicen el cambio 

del producto  

Abastecimiento de Stock de productos Retrasos por parte 

de los 

proveedores 

Retrasos en las 

entregas de los 

pedidos a los 

clientes por falta de 

stock  

Distribución de Stock de productos Demoras en 

empaque y 

selección de 

transportista  

Reducción de la 

productividad de la 

cadena por retrasos 

operativos 

Devolución de productos de 

distribución 

Demoras en la 

aprobación de la 

recepción de un 

producto devuelto  

Crea malestar a los 

clientes y pueden 

llegar a sentir que 

no se les hará el 

cambio del producto  

Nota: La tabla se realizó en base a la información levantada de la empresa. 
 

3.4. Conclusiones 

La realización de este estudio de caso permitió analizar la aplicación del modelo SCOR 

en la cadena de abastecimiento de la empresa, por medio de la definición de conceptos, 
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análisis de la situación actual de la organización y evaluación de puntos críticos de 

deben ser mejorados para que la empresa pueda seguir creciendo.   

Se logró recopilar una base literaria para definir los modelos que existen en el mercado, 

que permitió poder conocer un poco más sobre los marcos referenciales que se usan 

en los modelos de cadena de abastecimiento, se estudió y comprendió el modelo SCOR, 

su estructura y su importancia dentro de la administración estratégica para contribuir 

con la filosofía de la organización, es decir con su misión y visión.  

Luego, basado en el modelo SCOR se pudo realizar la evaluación de la situación actual 

de la cadena de abastecimiento de la empresa por medio del cual se pudo concluir que 

el proceso integral de abastecimiento de la empresa es poco complejo, debido a que no 

considera algunas categorías como producción y devoluciones por abastecimiento, por 

ende, no se tiene mayor cantidad de procesos. Además, por medio de la evaluación de 

las métricas seleccionadas, se concluyó que en términos generales son aceptables, 

exceptuando las de tiempos de entrega de órdenes a clientes que deben ser mejorados 

para crear una buena experiencia al cliente. 

Finalmente se evaluaron los factores críticos del modelo por medio de la 

descomposición de los elementos de cada categoría en el cual se pudo detectar que lo 

factores más críticos en los que se debe trabajar es la comunicación interdepartamental, 

sobre todos entre el área de compras y  el área comercial, y también se necesita generar 

mayor inversión en los recursos para la distribución de los productos puesto que en 

varias ocasiones se ha incumplido con entregas programadas debido a la capacidad del 

camión en el que transportaban los productos.  

Con los resultados obtenidos, la organización puede tomar las medidas correctivas en 

cuanto a la comunicación entre departamentos, también se puede contar con productos 

sustitutos para cuando la demanda de un producto crezca de manera inesperada se 

puede tener un reemplazo hasta la llegada del producto deseado, por último, se pueden 

realizar las inversiones necesarias para que la distribución de los productos no sea la 

etapa que afecte a la fluidez de la cadena de abastecimiento.  

Se sugiere para futuras investigaciones realizar implementaciones de mejoras basados 

en los resultados obtenidos de la presente investigación, puesto que la empresa cuenta 

con los recursos necesarios para poder tener una mejor cadena de abastecimiento. 
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