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Funcionalidades del
comercio colaborativo en
las empresas logisticas

y su decision de
tercerizacion

RESUMEN

Los avances de la tecnologia y de los diferentes negocios que se respaldan en
ella se han apoyado en el intercambio de informacion a través de la red. Por
lo tanto, a partir de la evolucién de los modelos de negocio y del analisis del
modelo de comercio colaborativo, se plantea una metodologia de implementa-
cién, consistente en integrar procesos interempresariales, basandose en tres
tipos de andlisis: conceptual, estructural y funcional. La finalidad de este tipo
de integracion de procesos y de roles es mejorar las cadenas de valor desde
el proveedor hasta el consumidor final, generando una programacién acorde
con las infraestructuras aportadas por cada una de las empresas integrantes
de la colaboracion logistica.

Palabras clave:
Comercio colaborativo, cadena de valor, empresas logisticas.

Collaborative Commerce
Functionalities in
Logistics Companies
and Their Decision to
Outsource

ABSTRACT

Advances in technology and in the different businesses that it backs have been
supported by Internet information exchange. Therefore, based on the evolu-
tion of business models and, in particular, of the analysis of the collaborative
commerce (e-commerce) model, this article proposes an implementation me-
thodology consisting of integrating inter-business processes, based on three
types of analysis: conceptual, structural, and functional analyses. The purpose
of this type of integration of processes and of roles is to enhance value chains
from the supplier to the end consumer, generating programming in sync with
the infrastructure that each one of the businesses involved in the logistics co-
llaboration contributes.

Key words:
Collaborative commerce (c-commerce), value chain, logistics companies.
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RESuMO

Os avangos da tecnologia e dos diferentes negécios que se apdiam nela tem
se baseado no intercambio de informagao através da rede. Portanto, a partir da
evolugdo dos modelos de negdcio e da analise do modelo de comércio colabo-
rativo, é proposta uma metodologia de implementacao, consistente em integrar
processos inter-empresariais, baseando-se em trés tipos de analise: conceitual,
estrutural e funcional. A finalidade deste tipo de integragdo de processos e de
papéis é melhorar as cadeias de valor desde o fornecedor até o consumidor
final, gerando una programagao acorde com as infra-estruturas oferecida por
cada uma das empresas integrantes da colaboragéo logistica.

Palavras chave:
Comércio colaborativo, cadeia de valor, empresas logisticas.
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Introduccion

En los ultimos afios, las funciones de la lo-
gistica de compras han evolucionado hacia
una aproximacion mas estratégica del manejo
de la distribucion de materiales y el manejo
de la cadena de suministros. Con el fin de in-
crementar sus ventajas competitivas, muchas
empresas mayoristas y minoristas también
han involucrado las funciones de distribucion
fisica dentro de las perspectivas y la logistica
del manejo de la cadena de suministros. En
la tltima década, las funciones tradicionales
de distribucion y transporte han convergido
en una vision mas completa, que contempla
aproximaciones estratégicas a las labores
operativas, a los materiales y al manejo de la
logistica, y esta nueva vision se ha denomina-
do: manejo de la cadena de abastecimiento
(Tan, Kannan y Handfield, 1999).

New y Payne (1995) describieron el manejo
de la cadena de suministro como la cadena
que conecta cada elemento de los procesos de
manufactura y suministro desde las materias
primas hasta el usuario final, abarcando mu-
chos limites organizacionales. De esta ma-
nera, el manejo de la cadena de suministros
cobija el valor de toda esta cadena, desde la
extraccion de materias primas hasta su uso
final real, que incluye su reuso y reciclaje
(Baatz, 1995).

Un buen manejo de la cadena de suministro
deberia incluir actividades como la planea-
cion, el desarrollo y disefio de nuevos pro-
ductos, abastecimientos, manufactura, fa-
bricacion, ensamblaje, transporte, almacena-
miento, distribucion y el servicio posventa de
los clientes (New, 1995). Un mecanismo que

ha facilitado la evolucion del manejo de la
cadena de abastecimiento es una vision cor-
porativa enfocada en el servicio a los clientes,
el cual conlleva cambios de la empresa con
sus vinculos externos ¢ internos (New, 1995;
St. Onge, 1996).

Las funciones de transporte y logistica de las
industrias mayorista y minorista se enfocan
en aspectos diferentes dentro del manejo de
la cadena de suministros, como lo son pro-
blemas de localizacion y logistica, mas que
problemas de transformacion. Por lo tanto, el
enfoque es primordialmente hacia las decisio-
nes estratégicas de negocios. Este permite a
los miembros de una cadena comercial com-
petir como una entidad logistica unificada
en una integracion vertical bidireccional (La
Londe, 1994; Hale, 1999). Al tomarlo de una
manera mas amplia, como lo postula Ellram
(1991), un sistema integrado de logistica
posibilita integrar procesos, sistemas y orga-
nizaciones que controlan el movimiento de
bienes, desde los proveedores hasta un cliente
satisfecho y sin la obtencion de desperdicios.

El manejo de la cadena de abastecimiento
trata de posicionar la organizacion virtual de
tal manera que todos los participantes de este
sistema se beneficien. Las compaiiias pueden
incorporar este concepto para ir mas alla de
una simple reduccion de costos e incursionar
en el mundo de una eficiencia de manufac-
tura real. El compartir informacion con so-
cios de la cadena de abastecimiento a través
del Intercambio Electrénico de Datos (EDI)
es un componente crucial de esta estrategia.
Este no sélo es un sistema de ordenamiento
electronico; también integra otras funciones
relacionadas con la adquisicion de materia-
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les, logistica y envios, con el fin de crear un
estilo mas eficiente y proactivo de manejo de
negocios y de responsabilidad hacia el con-
sumidor (Tan, 2001).

El manejo de la cadena de abastecimiento
debe empezar a verse como una disciplina,
de la misma manera como lo es el mercadeo.
Integrar las funciones de logistica y compras
con otras funciones corporativas puede llegar
a crear un vinculo cercano muy importante
entre los procesos de manufactura y distribu-
cion. De esta manera, la empresa esta en la
posibilidad de ofrecer productos y servicios
tanto a clientes externos como a internos, de
un modo mas efectivo, en términos de tiempo
y dinero (Croom, 2000).

En internet, los modelos de negocio utiliza-
dos por las organizaciones se caracterizan por
ofrecer el comercio de una manera mas acce-
sible y una diversidad de productos y servi-
cios a precios competitivos. El comercio co-
laborativo es el pilar de estos nuevos modelos
de negocio, sustentados en la reconstruccion
o reorientacion de la cadena de valor. Por lo

tanto, al conocer estas caracteristicas, se ha
disefiado una linea evolutiva de los modelos
de negocio, basada en unas fases determinan-
tes de cada uno de ellos, cuyo horizonte es
llegar al comercio colaborativo.

En el Gréfico 1 se detallan los modelos de
negocio y procesos caracteristicos enmarca-
dos por la situacion de los mercados: EDI,
reingenieria de procesos de negocio (BPR),
business to consummer (B2C), business to
business (B2B), business to administration
(B2A), business to employment (B2E) y co-
llaborative commerce. La seleccion de estos
modelos estuvo determinada por las situacio-
nes mas relevantes desde el punto de vista del
mejoramiento de procesos, incorporaciones
tecnologicas y el tipo de cliente.

Analizando el comportamiento que se esta
evidenciando en internet, se seleccionaron
para la presente investigacion el andlisis de
todas las actividades y estructuras funciona-
les de las empresas en internet, como un sis-
tema interactivo capaz de llegar a optimizar
las cadenas de valor de las organizaciones.

Grafico 1

Evolucion de los modelos de negocio en internet

EDI BPR B2C

. N

B2A B2E C-COMM

Redes Privadas ———————»

Internet
(Agente catalizador)

EDI: intercambio electronico de datos; BPR: reingenieria de procesos de negocio; B2C: business to consummer; B2B: business to
business; B2A: business to administration; B2E: business to employment; C-COMM: collaborative commerce.

Fuente: Tamayo (2003).
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1. Comercio colaborativo como
modelo de optimizacion e
integracion de las organizaciones

El concepto del comercio colaborativo se
fundamenta en la creacion de una serie de
comunidades entre las empresas que forman
parte de las cadenas de valor, y asi compartir
informacion y conocimiento personalizado a
través de las interacciones con las comuni-
dades de negocio. Para el desarrollo de estas
comunidades es importante contar con siste-
mas de comunicacion tanto informal como
formal integrado con las herramientas Web
utilizadas por los empleados.

En el comercio colaborativo se busca promo-
ver relaciones a largo plazo con los socios co-
merciales. Whipple, Zinkhan y Gailey (2008)
definen las relaciones de colaboracién como
“una relacion a largo plazo, donde los par-
ticipantes en general, cooperan, comparten
informacion y trabajan juntos para planear
e incluso modificar sus practicas de negocio
para mejorar el rendimiento conjunto”; en
fin, una buena relacion de colaboracion, que
permitird a los socios comerciales, de manera
conjunta, tener una comprension mas clara de
la demanda, desarrollar planes viables para
adaptarse a la demanda y coordinar las acti-
vidades pertinentes para lograr los planes de
una manera eficiente y eficaz.

Tanto Smith et al. (2007) como Huang y
Chuang (2009) citan las relaciones de cola-
boracion como “estructura de colaboraciéon”,
y dicen que “las relaciones de colaboracion,
en esencia, son una estructura de combina-
cion con los atributos que comprenden la

relacion en cuestion”. La colaboracion es un
esfuerzo de dos o mas organizaciones para
lograr resultados que no pueden alcanzar
trabajando aisladas (Wang y Archer, 2007);
ademas, se necesita informacion en tiempo
real. De esta manera, el comercio en colabo-
racion se puede definir como usar la tecno-
logia de la informacién a fin de lograr una
mayor integracion y una gestion mejor de
las relaciones comerciales entre las partes
internas y externas. Entre tanto, comercio en
colaboracion (c-commerce) es un conjunto
de tecnologias y practicas de negocio que
permite a las compafiias construir relaciones
mas solidas con sus socios comerciales a tra-
vés de la integracion compleja y transversal
de la empresa (Chen et al., 2005).

Hoy en dia, el éxito en el rendimiento de la
cadena de abastecimiento se presenta en or-
ganizaciones cuya cultura es la colaboracion
en masa, lo cual hace necesario un conjun-
to de tecnologias y practicas de modelos de
negocio que permita construir asociaciones
mas profundas, a través de la integracion de
los procesos de la empresa con procesos ex-
ternos. A continuacion se hace una breve des-
cripcion de los modelos mas representativos
en el comercio colaborativo, aunque sélo se
profundiza en uno —gestion de los procesos
de negocio (BPM), puesto que es el tinico
que permite integrar procesos—, con el fin
de cumplir con los objetivos de este trabajo.

1.1 Planificacion colaborativa,
prevision y reabastecimiento

La asociacion Voluntary Interindustry Com-
merce Solutions define la planificacion co-
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laborativa, prevision y reabastecimiento
(CPFR) como “una coleccion de nuevas
practicas de negocio que la influencia el in-
ternet y EDI, a fin de reducir radicalmente los
inventarios y los gastos al mismo tiempo me-
jorar el servicio al cliente” (Andraski, 2003).
Su objetivo principal es colaborar en la ges-
tion de procesos e informacion entre clientes
y proveedores. Su funcion es prevenir a las
empresas sobre situaciones problematicas
que las puedan perjudicar en cuanto a ventas
o reservas, pues conociendo esta informacion
las empresas trabajan conjuntamente para
evitar dicho problema, ademas disminuye los
costos de inventarios y aumenta la producti-
vidad. Sus caracteristicas son:

» Cultura organizacional de intercambiar
informacion.

¢ Mucha confianza entre los socios comer-
ciales.

» Pronosticos y ventas reales de cada em-
presa publicados en internet.

* Informacion en tiempo real.
*  Un mismo lenguaje de comunicacion.

e Colaboracion con los socios de 1a cadena
que debe automatizarse.

» Posibilidad de vincularse con otros siste-
mas como: gestion de relaciones con los
clientes o planificacion de recursos em-
presariales.

1.2 Colaboracion en la
gestion de las relaciones con
el cliente

Lograr la colaboracion en la gestion de las
relaciones con el cliente (CCRM) necesita
un andlisis de clientes de valor, que permite
identificar los clientes rentables y los no ren-
tables. Luego se busca conquistar los clientes
objetivos identificados en el paso anterior;
posteriormente, se desarrollan las relaciones
con los clientes meta, y, por tltimo, se gene-
ra una relacion con el consumidor objetivo
(Kracklauer, Mills y Seifert, 2004). Este tipo
de gestion permite una fuerte colaboracion
vertical entre los fabricantes y minoristas, y
se consigue a través de sistemas de informa-
cion integrados.

1.3 e-business

El e-business es un modelo cuya finalidad
es mantener la ventaja competitiva de las
empresas, a partir de la interaccion eficiente
con clientes, proveedores, socios y emplea-
dos, mediante tecnologias de la informacion
y redes electronicas (Chen et al., 2007). El
e-business debe estar acompafiado de otros
sistemas de informacion, como respaldo para
los procesos de la empresa, entre los cuales
se encuentran:

* Gestion de relaciones con los clientes.
* Gestion de recursos empresariales.

e Gestion de la cadena de suministro.
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* e-procurement. automatizacion de los
procesos internos y externos de la cadena
de suministros.

1.4 Gestion de los procesos
de negocio

La BPM es la disciplina de modelar, auto-
matizar, manejar y optimizar procesos para
incrementar la rentabilidad de un negocio
(Khan, 2003). Sus beneficios son:

» Da visibilidad a los procesos de las em-
presas.

* Aumenta la satisfaccion de los empleados.

* Hay mayor flexibilidad y agilidad para
adaptacion al cambio.

e Puede integrar la informacion del negocio
dispersa en diferentes sistemas.

* Adquiere la habilidad para disefiar, si-
mular y monitorear procesos de manera
automatica.

e Procura una ruta de mejoramiento y efi-
ciencia, al convertir actividades ineficien-
tes en menores costos a través de uso de
tecnologia enfocada en procesos.

* Reduce costos futuros de integracion y
mantenimiento, al adquirir tecnologia ya
preparada para abordar el cambio.

e Proporciona un mecanismo con la cual
apoyar con una mayor flexibilidad los
negocios electronicos que involucran di-
versas aplicaciones.

2. Gestion de los procesos
de negocio (BPM)

La BPM busca estructurar las tareas que se
van a realizar para el logro de los objetivos
en comun que presentan las empresas, y asi
se convierten en un elemento clave parael c-
commerce, ya que coordina los procesos de
negocio (Chen et al., 2007). Si bien la BPM
tradicional ha estado enfocada en crear un
rendimiento en la empresa, sin la capacidad
de integrar otras aplicaciones externas, pues-
to que tiene muy limitado el apoyo a la inte-
roperabilidad, la tendencia es que la gestion
de procesos de negocio sea interactiva, es
decir, que pueda integrar tanto los procesos
internos de la empresa como los procesos
externos de las otras empresas.

La articulacion de los procesos de negocio
y de tecnologias entre las empresas para el
logro del comercio colaborativo es posible
mediante la implementacion de la BPM, que
vincula en un solo proceso los procesos de la
empresa A con la empresa B, a través de la
identificacion de sus aspectos clave y la coa-
licién de los componentes tecnologicos para
el logro de los objetivos comunes. La fun-
cion de la BPM en el comercio colaborativo
es desarrollar un marco comiin para guiar las
interacciones entre las empresas. El mercado
de BPM se compone de cuatro perspectivas
diferentes, seglin la empresa de sofiware Ul-
timus (http://www.ultimus.com/):

*  Modelacion y andlisis de los procesos de
negocio: se centran en obtener una com-
prension detallada de los procesos de
negocio y del impacto potencial de sus
cambios.
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* Automatizacion del flujo de trabajo: se
enfoca en la automatizacion humana cen-
trada en procesos.

* Integracion de aplicaciones empresaria-
les: se centra en el intercambio de infor-
macion entre sistemas heterogéneos.

* Seguimiento de la actividad comercial: se
orienta hacia el analisis de la eficiencia y
eficacia de los procesos de negocio.

Una solucion completa de BPM debe pro-
porcionar capacidades en todas estas areas,
puesto que se disefi6 para lograr una optimi-
zacion del entorno del negocio considerando
la flexibilidad necesaria para adaptar el cam-
bio dentro de la organizacion.

3. Importancia del comercio
colaborativo en las empresas

En la actualidad, las grandes empresas de
servicios logisticos pertenecientes en su ma-
yoria a Europa y Estados Unidos han venido
implementando desde el 2001 avanzados
modelos de colaboracion con sus proveedo-
res, a fin de brindar un mejor servicio a sus
clientes. La estrategia comercial de estas
empresas consiste en ofrecer servicios con
mejor costo. Este mercado se caracteriza
por la calidad del servicio y por los requisi-
tos exigidos por los clientes, especialmente
en lo que respecta al embalaje, que puede
cambiar constantemente. Asi, ellos se di-
rigen hacia otras empresas que les brinden
lo que ellos buscan en cuanto a servicios lo-
gisticos.

Paralelamente, la estrategia de las tecnolo-
gias de la comunicacion y la informacion de
estas empresas se basa en los principios fun-
damentales de integracion horizontal interna
de los procesos, integracion vertical interna
en la cadena de suministros, integracion con
los proveedores y los clientes a través del
comercio colaborativo y estandarizacion
tecnologica.

Por lo tanto, conocida la importancia del co-
mercio colaborativo en las empresas logisti-
cas donde se detalla la optimizacion de pro-
cesos y la disminucion de costos, los tiempos
de entrega de inventarios y la atencion al
cliente, se plantean tres areas de conocimien-
to necesarias para el desarrollo estructural de
un sistema de comercio colaborativo aplica-
do a las empresas logisticas: analisis concep-
tual, analisis estructural y analisis funcional.

3.1 Analisis conceptual

El analisis conceptual estd compuesto por
todos los aportes organizacionales, las he-
rramientas de comunicacion y los conceptos
tecnologicos. A continuacion se detalla cada
uno de los analisis que se deben efectuar en
las organizaciones logisticas:

3.1.1 Anadlisis organizacional

Alrededor de los diferentes agentes empre-
sariales con los que interactia una organi-
zacion hay unos procesos y caracteristicas
necesarios para su desarrollo. Las caracte-
risticas que conforman cada agente interven-
tor son parte de los procesos internos de las
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organizaciones, todos ellos enfocados en su
eficiencia y eficacia, a partir de la actividad
que tiene la empresa con un agente particu-
lar (agente interventor segun la relacion del
negocio, por ejemplo: las relaciones entre la
empresa y el cliente).

A medida que una empresa define sus relacio-
nes con sus agentes, la estructura se va for-
taleciendo en estas areas y llega a presentar
mas importancia que los demas agentes. Las
areas de menor evolucion son segmentos de
la estructura que poseen un desarrollo pasivo,
pero no llegan a desaparecer, pues le permi-
ten a la empresa flexibilidad y actividad de
estas zonas si decide cambiar de estrategia
de negocio en internet. Desde esta premisa,
se disefiaron varias preguntas orientadas a
estructurar la organizacion. Las metodolo-
gias utilizadas se sustentan en diferenciales
semanticas y la modelizacion organizativa
(el valor 6 es el maximo y el es 1 el minimo)
(Cuadro 1).

Cuadro 1
Analisis organizacional

Preguntas 1/2(3(4(5|6

Procesos de gestion de calidad

Su objeto de mercado o core bu-
siness de la empresa esta orien-
tado a:

Manufactura

Servicios

Logistica

Tecnologia

Informacién

¢ Qué tipo de estructura organiza-
cional posee?

Estructura jerarquica

Estructura horizontal

Estructura circular

Estructura de redes

¢La actividad de la empresa esta
basada en relaciones con?

Consumidor final

Empresas

Administracién publica

Venta de informacion

Preguntas 1‘2‘3‘4‘5‘6

Manufactura

Defina el tipo de negocio que po-
see su empresa

Distribucién

Convencional

Andlisis de la cadena de suministros y los recursos
empresariales

Enlinea

,En la actualidad posee algun
proceso respaldado por internet
en su organizacion?

¢Cual es el sistema de logistica
con el que cuenta en el momento?

¢ Qué tipo de decisiones logisticas
toma su empresa?

Procesos organizacionales

Decisiones estratégicas

Procesos de cadena de abaste-
cimiento

Decisiones operativas

Procesos de gestion de clientes

¢, Cual es su sistema de aprovisio-
namiento?

Continta
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Preguntas 1/2(3(4|5|6

Alargo plazo

Cuadro 2

Analisis tecnologico

A corto plazo

Preguntas

Te[s[+]+]e

Asignacion de proveedores

¢Através de qué herramienta se
analiza la informacion?

Tecnologias de la informacion

Control de gastos Datawarehouse
¢, Cdémo inciden los distintos fac- Datatext
tores en el cambio de la forma de -
operar para su cadena de abas- Data mining
tecimiento? —
Web mining
Integracion entre proveedores .
Herramientas OLAP
Comercio electronico
Otra, ¢ cual?

El cliente

¢ Existe algun sistema con el cual
planear los recursos organiza-
cionales?

¢ Considera que actualmente la
empresa cuenta con la infraes-
tructura necesaria para respaldar
correctamente los procesos orga-
nizacionales?

Si

Si

No

No

¢Cual?

¢ Porqué?

Fuente: elaboracion propia.
3.1.2 Analisis tecnologico

La estructura tecnologica propuesta se centra
en respaldar cada uno de los procesos de ne-
gocio generados por las empresas en internet,
a fin de proporcionar la interaccion e integra-
cion de las areas de negocio y los grupos de
trabajo. Esta infraestructura estd compuesta
por herramientas de e-commerce, e-business
y de sistemas del tipo Collaborative Support
Computer Work, para el trabajo colaborati-
vo de grupos. En el Cuadro 2 se detallan los
puntos que se van a analizar.

¢ Describa las necesidades tec-
noldgicas reales y futuras de la
empresa?

¢En la actualidad utiliza algun
modelo basado en gestion de co-
nocimiento?

Modelo KMAT

Modelo de Andersen

Modelo KPMG Consulting

Proceso de creacion de cono-
cimiento

Otro, ¢,cual?

¢ Existe algun sistema que evalle
las inversiones en tecnologias de
la informacion?

Valor presente neto

Punto de equilibrio

Tasa interna de retorno

Contintia
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Preguntas 112|3(4(5|6

Venta de informacion

Analisis costo-beneficio

Otro, ¢cual?

¢ Defina el grado de empleo de la
tecnologia dentro de su organiza-
cién de acuerdo con el uso de la
infraestructura tecnolégica?

Area administrativa

Area comercial

Area financiera

Area operativa

Area de servicios

Fuente: elaboracion propia.
3.1.3 Analisis colaborativo

El analisis colaborativo se centra en los gra-
dos de confianza y responsabilidad que se
generan en este tipo de estructura. Estan fun-
damentados en los sistemas de trabajo cola-
borativo de los diferentes grupos de trabajo,
y a medida que nos acercamos al nucleo se
incrementan, pues las decisiones tomadas
son gran importancia para la organizacion.
Por ello hemos enunciado una serie de ac-
tividades que se debe desarrollar en estos
anillos: partiendo de afuera hacia el interior,
los tipos de colaboracion en la empresa son
los siguientes:

» Espacio de informacion compartida.
* Informacion.
» Coordinacion.

e Colaboracion.

3.1.3.1 Espacio de informacion
compartida

El espacio de informacion compartida esta
dado por las facilidades que presentan los
entornos colaborativos para desarrollar ac-
tividades dentro de las organizaciones. Esta
orientado a la facilidad de intercambiar infor-
macion sin importar las plataformas y siste-
mas operativos usados. Las interfaces utiliza-
das son aplicaciones basadas y desarrolladas
para web, pues este tipo de tecnologia es mas
escalable. En el contexto del teletrabajo, los
diferentes grupos de personas participes del
proceso de elaboracion y puesta en marcha
de las actividades desarrolladas necesitan
tener un respaldo en la coordinacion y cola-
boracion para la realizacion de actividades.

3.1.3.2 Informacion

Cualquier organizacion, grupo de personas o
individuo necesita almacenar su informacion
y organizarla de tal forma que se facilite su
busqueda posterior. La mayoria de los siste-
mas informaticos que trabajan con informa-
cion a través de sus bases de datos.

3.1.3.3 Coordinacion

La coordinacion esta dada por la incorpora-
cion de las responsabilidades mas esencia-
les de los dirigentes: ser abiertos, escuchar
y demostrar la autoridad con relacion a las
actividades y compromisos que van a ser
tratados en la red. Estas se pueden caracteri-
zar como la participacion en conversaciones
que abran nuevos fondos para la accion. El
desarrollo de aplicaciones de sofiware para
la coordinacion y planificacion de tareas tie-

Cuad. Adm. Bogota (Colombia), 23 (41): 81-105, julio-diciembre de 2010 91



JOHNNY TAMAYO ARIAS, JUAN CARLOS HIGUITA, OMAR DANILO CASTRILLON

ne como objetivo el apoyo de los proyectos
supervisados por direccion.

Los miembros del equipo aportan informa-
cion para crear y darle continuidad al proyec-
to, dirigido por el jefe de este. La comunica-
cion entre los miembros del equipo es asin-
cronica; por ello el gerente supervisa y des-
cubre los posibles problemas que se pueden
presentar usando un sistema de informacion,
para asi tener las tareas al corriente; ademas
de hacerle seguimiento al trabajo generado
por cada uno de los miembros del proyecto.
Conociendo estos antecedentes, en el Cuadro
3 se muestra un cuestionario para identificar
procesos colaborativos.

Cuadro 3
Analisis colaborativo

Preguntas 1/2(3(4(5|6

Espacio de informacion compar-
tida

Andlisis de la informacion

Coordinacion (objetivos y metas)

Colaboracion (sistema de integra-
cién corporativa)

Otro, ¢cual?

¢Existen herramientas para la
gestion de grupos en la organi-
zacion?

Intranet

Preguntas 1‘2‘3‘4‘5‘6

¢,Cudl es el nivel de formacion re-
querido de los empleados?

Sistemas de comunicacioén (co-
rreo, foros, chat)

¢ Existe algun desarrollo que op-
timice un proceso bajo web en el
interior de la empresa?

¢, Cémo se explota y se transfie-
re el conocimiento en la organi-
zacion?

¢,Cémo es la cultura de colabora-
cién en la organizacion?

Profesional

Técnico asistencial

Bachiller

Ninguno

Otro, ¢cual?

¢ Cual es la frecuencia de las ca-
pacitaciones y actualizaciones en
tecnologias de lainformaciony la
comunicaciéon?

Semanalmente

Mensualmente

Semestralmente

Anualmente

Las actividades que realizan los
empleados se basan en:

Continta

Fuente: elaboracion propia.
3.2 Analisis estructural

El andlisis estructural consiste en el disefio de
una propuesta estructural basada en los anali-
sis conceptuales y los procesos identificados
en este tipo de organizaciones.

3.2.1 Procesos aplicados
a la integracion

Para establecer una relacion colaborativa en
los procesos con un tipo de empresa logistica
identificada, ya sea almacenamiento, servicio
al cliente o transporte, se debe conocer en
primera instancia la cadena de valor de cada
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una de ellas, el interés del trabajo en conjun-
to y la calidad en sus procesos de negocio.
Igualmente, se deben estipular unas reglas;
analizar el indice de cumplimiento de estas
empresas, su satisfaccion al entablar la rela-
cion colaborativa y el nimero de empresas
subcontratadas, e identificar cuales de las
relaciones son estratégicas y la inversion
conjunta en investigacion, desarrollo y tec-
nologia; todo ello a fin de brindar una mejor
atencion a los clientes.

Asi, los servicios empresariales respaldados
por internet se presentan como una alternati-
va para que, de forma electronica, las empre-
sas intercambien informacion, conocimiento
y servicios esenciales. De esta manera se cu-
bren actividades relacionadas con la gestion
de la cadena de suministros, la planeacion de
los recursos empresariales y la gestion de las
relaciones con los clientes, y se forma una
comunidad virtual.

En este punto se visualiza la logistica cola-
borativa con el trabajo en conjunto de estas
empresas, a efectos de optimizar las opera-
ciones, compartir la capacidad que cada una
de ellas tiene para ofrecer, obtener beneficios
en la reduccion de costos, mejorar los proce-
sos de negocio, entre otros; sin embargo, el
éxito va ligado a las empresas elegidas para
participar.

Estas relaciones empresariales colaborativas
permiten contar tecnoldgicamente con mayor
fiabilidad y agilidad de la informacion; entre
tanto, los procesos de identificacion, agilizan,
economizan recursos y logran que los pro-
cesos sean mas transparentes, y, finalmente,

en lo relacionado con personal, la calidad,
la preparacion y la comunicacion humana
ayudan al cumplimiento de actividades logis-
ticas. De esta manera se evidencian fuertes
alianzas estratégicas con los socios a lo largo
de la cadena y con los clientes.

La colaboracion entre distintas organizacio-
nes se da en cuanto a informacién y procesos
compartidos en tiempo real, a fin de que toda
la cadena de suministro participe en el inter-
cambio de informacion, material y efectivo.
Los negocios deben ser agiles, flexibles y
escalables, y comprenden la identificacion,
los requisitos, la revision y la evaluacion del
estado actual de sus fases, para generar ac-
ciones estandar que engloben de forma ade-
cuada la organizacion. Para ello se recurre
a la reingenieria de procesos, la integracion
de las cadenas de valor y la interaccion entre
las tecnologias presentes, que respaldan su
conjugacion, con el fin de que sus resultados
brinden un valor agregado a la organizacion.
Ademas, los planes se deben sincronizar de
forma inteligente a lo largo de la cadena de
suministro.

3.2.2 Identificacion de procesos

El detalle de los procesos se basa en la prio-
rizacion de tareas seglin la determinacion de
las actividades clave generadas en las cade-
nas de valor. A partir del analisis en el area
conceptual para el conocimiento de la orga-
nizacion, se plantea una estructura basica
sustentada en el core business, al cual las
empresas logisticas se dedican, integran-
do desde el proveedor hasta el cliente final
(Gréfico 2).
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Grafico 2
Identificacion de procesos

1. SOLICITUDES Y SEGUIMIENTO
1.1 Call Center
1.2 Internet
1.3Software Cliente

2. TRANSPORTE Y DISTRIBUCION
2.1 Transporte de materiales
2.2 Transporte local de envios
2.3 Transporte a destino

Terrestre
Aéreo
2.4 Solicitud transporte

3. RECEPCION DE ENVIOS
3.1 Recepcion de materiales
3.2 Radicacion de envios

(codigo de barras)
3.3 Empaque inicial

4. FACTURACION
4.1 Facturacion cliente individual (guias)
4.2 Facturacion cliente corporativo (guias)

5. INVENTARIOS
5.1 Inventario de materiales
5.2 Inventario de envios

6. ALMACENAJE
6.1 Almacenaje inicial (clasificaciéon-conteo)
6.2 Almacenaje final

7. EMBALAJE
7.1 Empaque
7.2 Etiquetado
7.3 Sellado

8. SEGUIMIENTO Y TRAZABILIDAD
8.1 Seguimiento satelital, GPS, GPRS
8.2 Radares
8.3 Solicitud seguridad (para destino)

9. INSUMOS
9.1 Empaques
9.2 Papeleria
9.3 Guias
9.4 Solicitud de insumos

} Atencion al cliente

Puntos de venta

Fuente: elaboracion propia.

3.2.3 Identificar procesos que
pueden automatizarse con base en la
reingenieria de procesos

Esta accion pretende que los procesos de ne-
gocio se conviertan en actividades automati-
zadas integradas a otras aplicaciones. A partir
de tal concepto estos analisis y desarrollos se

basan en las areas y estructuras de los siste-
mas corporativos de gestion, como la cadena
de suministros, los recursos empresariales
y la gestion de clientes. La reingenieria de
procesos de negocio es una fase fundamen-
tal para la optimizacion, reconstruccion de
la arquitectura y estrategia de informacion,
pues aqui es donde se analiza nuevamente el
negocio en términos de procesos de negocio,
en lugar de funciones y jerarquias. Asi se
pueden identificar cuales actividades pasaran
a ser automatizadas.

En este caso puntual se redefinieron todos
los procesos del servicio de envios, desde el
aprovisionamiento hasta la expedicion, eli-
minando las ineficiencias que se producian
cuando el proceso cruzaba a través de de-
partamentos e implantando una gestion por
procesos con base en unidades de negocio
instituidas para dicha gestion. Igualmente, se
establecio cuales procesos pueden mejorar-
se con el uso de tecnologias apropiadas que
permitan agilidad y eficiencia, a fin de deter-
minar los procesos electronicos, es decir, los
que estaran sustentados en herramientas bajo
internet (Grafico 3).

3.3 Analisis funcional

Luego de conocer el analisis realizado a tra-
vés de las tres areas de conocimiento, (con-
ceptual, funcional y estructural), se planted
como integrar de forma sencilla todos estos
conceptos a través de un grafico circular que
identifique cada una de las prioridades del
sistema, segun su importancia. El Grafico 4
se compone de tres grandes espacios: el es-
tratégico colaborativo, el de procesos ope-
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Gréfico 3

Procesos y subprocesos

Fuente: elaboracion propia.

rativos y el de respaldo, cada uno con una
valoracion dada en el formato de diagndstico
(Grafico 4).

» Espacio estratégico colaborativo: son
todos los procesos estratégicos de la or-
ganizacion que hacen parte activa en la
toma de decisiones. Estos se ubican en el
centro del Gréfico 4, por su importancia
en el momento de la toma de decision

(los procesos identificados son tomados
del analisis de procesos elaborado, con-
clusiones resultantes del analisis estruc-
tural).

Espacio de procesos operativos: son to-
dos los procedimientos operacionales de
la organizacidén que ayudan de alguna
manera a ¢jecutar las decisiones tomadas
por el ambito estratégico colaborativo
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Grafico 4
Areas funcionales de la organizaciéon

Embalaje
Empaquetado

Transporte
de
materiales

Solicitudes y
Segumiento

Transporte y
Distribucién

_ Embalaje
Seguimiento

satelital

Recepcién
de
materiales

Recepcién
de envios

Seguimiento
Trazabilidad

Colaboracion
Logistica

Facturacion

Nivel
Estratégico

Facturaciéon
Clientes/
empresa

Empaques
Papeleria

Almacenaje

Nivel
Operativo

Almacenaje
Incial

Inventario de
materiales

Nivel Soporte
Ayuda

Fuente: elaboracion propia.

(estos subprocesos se toman basandose cionalmente, todos los mecanismos de
en el analisis de procesos elaborado; su captura de informacion entre el cliente y
funcion debe estar orientada a operar ac- la organizacion.

tividades propias del core business).
Una vez identificados los procesos y subpro-
» Espacio de respaldo: esta constituido cesos segun su importancia, se asigna la
por todos los procesos que colaboran en calificacion obtenida en el cuestionario, de
la atencion y relacion con el cliente. Adi- acuerdo con el area objeto de investigacion.

uad. Aam. ()Q()[(/( oom 71(1)._’)( ) ol- ﬁ./” lo-aiciemobre de ¢«
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Para el analisis colaborativo se establecen en
cadauno los anillos y relaciones de procesos
la actividad la evaluacion obtenida. Este as-
pecto se ilustra en el Grafico 5.

Para optimizar la anterior secuencia de pro-
cesos es necesario establecer una ruta op-

tima entre el proceso inicial y el proceso
final. Para lograrlo, se propone la siguiente
metodologia:

Primer paso. Tomando como referencia el
diagrama de procesos del Grafico 5, es nece-
sario construir un diagrama radial que ilustre

Grafico 5

Integracion de conceptos

Seguimiento
satelital

eguimiento

Trazabilidad l 5
()

o
E

Coordinacién

Captura de
Informacién

Empaques
Papeleria

Almacenaje

Color Evaluacion Incial

6

@0|0|0|e|o
= IN|[w|~|O

Colaboracién
Logistica

Nivel Facturacion
stratégico

Almacenaje

Nivel
Operativo

Nivel Soporte
Ayuda

Recepcién
ecepcion de

de envios materiales

Coordinacion
Captura de
Informacién

0

Facturacién
Clientes/
empresa

Inventario de
materiales

Soporte
Tecnoldgico

Fuente: elaboracion propia.
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su secuencia. Este debe denotar el proceso
inicial con la letra 4, y el proceso final, con
la letra B, donde el objetivo fundamental es
optimizar los procesos existentes entre Ay B.
Este aspecto es ilustrado en el Grafico 6. Para
ello se definen los procesos y su secuencia,
segun el tipo de analisis al cual pertenece.
Los procesos 1 al 8 pertenecen al analisis

organizacional; los procesos 9 al 12, al ana-
lisis tecnoldgico, y los procesos 13 al 16, al
analisis colaborativo.

Segundo paso. La secuencia de procesos defi-
nida en el Grafico 6 se transforma en un gra-
fo disyunto, conformado por una secuencia
de nodos y arcos, donde los nodos seran los

Gréfico 6

Diagrama radial de los procesos
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Fuente: elaboracion propia.
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procesos (objeto de optimizacion) y los arcos
seran definidos con un peso igual al inverso
de la calificacion de cada proceso, como se
ilustra en el Grafico 7.

Tercer paso. Considerando que la secuencia
de procesos es calificada con un valor de 1,
2,3,4,5y 6, los posibles valores para los
arcos son 1; 0,5; 0,33; 0,25; 0,2 y 0,16 res-
pectivamente. En consecuencia, si se desea

optimizar la secuencia comprendida entre el
nodo Ay el nodo B, los procesos con arcos
previos y pesos de 1, 0,5 y 0,33 deben ser rea-
lizados en empresas externas, con el fin de lo-
grar una mayor eficiencia. Como es probable
que existan diferentes empresas que realicen
tales procesos de una mejor forma, el grafo
del Grafico 7 se convierte en un grafo como
el ilustrado en el Gréfico 8.

Grafico 7

Grafo de procesos

®
;
@

Fuente: elaboracion propia.
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Cuarto paso. El punto anterior implica una
nueva medicion de procesos en las diferen-
tes empresas externas que pueden realizar
labores de outsorcing. En consecuencia, si
se desea lograr una mayor optimizacion para
cada una de las empresas externas, es posible
construir un nuevo grafo de procesos. En es-
te, los procesos que tengan arcos previos con

valores de 1, 0,5 y 0,33 deben ser realizados
en empresas externas. Este aspecto permitira
generar un grafo mas complejo.

Quinto paso. Finalmente, para optimizar la
secuencia de procesos entre el nodo Ay el
nodo B del grafo representado en el Grafico 8
se emplea el algoritmo del camino mas corto

Grafico 8

Grafo de procesos internos y externos de la empresa
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Fuente: elaboracion propia.
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[17], con el cual se genera la ruta 6ptima en-
tre ellos. Esta ruta indicara cuales deben ser
realizados por fuera de la empresa, con el fin
de lograr el objetivo propuesto.

El uso de este tipo de conceptos dentro de
las organizaciones origina una optimizacion
y eficiencia en las diversas actividades en el
ambito organizacional, en el tecnologico y
en el colaborativo, pues identifican procesos,
tecnologias y relaciones entre proveedores y

clientes. Con base en este tipo de conceptos,
el Grafico 9 resume los conceptos enunciados
y su integracion y relacion entre ellos.

El Gréfico 9 identifica cada uno de los com-
ponentes de la cadena de abastecimiento,
desde el proveedor hasta el cliente final. En
ella se detallan los sistemas corporativos de
gestion que intervienen segun el tipo de ac-
tividades y procesos. Para las relaciones con
el proveedor el sistema utilizado se denomina

Grafico 9

Resumen de conceptos

BPM
Gestién de procesos
de negocios

Facturacion

Transporte y
distribucion

Gestién de la cadena
de suministros

Recepcion

de envios .
Invertarios

Optimizacion de Procesos

Analisis Organizacional

SCM =====p- ERP == CRM

Gestion de los
recursos empresariales

Almacenaje

Analisis Tecnolégico Analisis Colaborativo

Optimizacion de Procesos

CPFR
Planeacion
colaborativa

Embalaje

Insumos

Gestion de relaciones
con clientes

CLIENTES

Solicitudes y
seguimiento

Solicitudes y
Trazabilidad

Fuente: elaboracion propia.
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gestion de la cadena de suministros —donde
se desarrollan procesos orientados al trans-
porte, almacenaje, inventario y recepcion de
envios—. Luego de gestionar todas las rela-
ciones con los proveedores, las organizacio-
nes —en cuanto sistemas de informacion ge-
rencial— interactian con la llamada gestion
de los recursos empresariales. En esta fase se
gestionan las actividades propias del negocio
y se ejecutan procesos orientados a la gestion
de la produccion, manejo de proyectos, ges-
tion del inventario terminado y costos.

El ultimo sistema de informacion que inter-
viene en la cadena de abastecimiento es la
gestion de las relaciones con los clientes.
Dicho componente gestiona y administra to-
dos los procesos relacionados con el cliente,
la fuerza de ventas, los servicios de posventa
y preventa, la trazabilidad de las ventas y la
estrategia de mercadeo. La administracion y
optimizacion de los procesos generados en
este tipo de cadenas de abastecimiento para
la 6ptima integracion de sus sistemas cor-
porativos de gestion se obtiene gracias a la
aplicacion de conceptos como la BPM y la
CPFR, aplicados a partir de metodologias de
diagnostico en los aspectos organizacional,
tecnologico y colaborativo. Ellos orientan
los procesos en los cuales la organizacion se
debe enfocar, pues son el nucleo del negocio.
Los demas procesos pueden ser objeto de ter-
cerizacion, y para ello se propone un método
de seleccion de procesos nucleo, aplicando
conceptos de ruta critica.

Conclusiones

En la actualidad, la aplicacion de concep-
tos en el area de comercio colaborativo esta

orientada a su definicion y potencialidad en
el ambito organizacional; pero no se han es-
tablecido metodologias o pasos que imple-
menten estrategias corporativas dirigidas a
optimizar procesos colaborativas a partir de
procesos nucleo de negocio. Por ello se plan-
tea una metodologia de trabajo e implemen-
tacion de conceptos de comercio electronico,
gestion de procesos de negocio y definicion
de procesos nticleo de negocio. Dicha aplica-
cion estéd orientada a mejorar el quehacer de
la empresa y su interaccion con los diferentes
actores de la cadena de valor.

Una de las grandes problematicas en los
sistemas corporativos de gestion de las or-
ganizaciones radica en las relaciones e inte-
graciones de los procesos, relacionados con
la proveeduria, la produccion y los clientes.
En la actualidad este tipo de arquitectura
de informacion difiere de la estructura del
negocio; por ello es necesario definir una
metodologia de trabajo capaz de ayudar a la
organizacion a disefiar procesos y sistemas
de informaciéon que muestren la actividad
central del negocio; de ahi la importancia de
aplicar los conceptos enunciados en el pre-
sente articulo.

Hoy en dia, la integracion de conceptos en
el area de procesos es prioritaria para las or-
ganizaciones, debido a la especializacion en
sus modelos de negocio, que trae consigo la
optimizacion de la cadena de valor desde el
proveedor hasta el consumidor final. Por esto
es necesario conocer cudl es el estado de los
procesos realizados en las empresas y como
se puede pensar en la tercerizacion e inte-
gracion con otras empresas para optimizar y
disminuir costos en la ejecucion de las activi-
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dades propias del negocio, a fin de conseguir
una acorde sincronizacion de infraestructura
interempresarial.

La tercerizacion de procesos e integracion
con otras empresas se realiza por medio de
un grafo disyunto. En este, los nodos repre-
sentan los procesos internos y externos de la
empresa; entre tanto, el peso de los arcos se
define por el inverso de la calificacion otor-
gada a cada uno de los anteriores procesos.
Con esta representacion se emplea el algorit-
mo del camino mas corto, para optimizar la
cadena de valor de la empresa.

El sistema expuesto se orienta hacia el diag-
néstico y visualizacion de la empresa desde
un punto de vista conceptual, estructural y
funcional. Dicho anélisis identifica los po-
sibles pasos que deben integrarse con otros
sistemas debido a su grado de desarrollo y
eficiencia.

Una vez identificado los procesos 6ptimos y
los no dptimos, se analizan desde el punto de
vista de la ingenieria de procesos, a fin de vi-
sualizar las areas objeto de mejora o las areas
que deben ser externalizadas en el proceso
global de valor. Los beneficios en el area de
la logistica colaborativa son importantes, ya
que se puede hablar de la clusterizacion de
una industria en una region, identificando el
papel de cada una de las organizaciones que
conforman el cluster y buscan en ellas la co-
operacion, mas que la competencia.
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