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MANUAL DE CONSULTA
GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION

INTRODUCCION

El objetivo del presente manual es realizar una presentacion de los principales
aspectos y pardmetros a considerar con relacion a la Gestion de Pedidos y
Distribucion, de manera que permita a las empresas adscritas al Plan PILOT

confrastar los resultados obtenidos en el autodiagndstico logistico.

El manual incluye aspectos de las cinco dimensiones o dreas fundamentales
de toda organizacion: estrategia, procesos, organizacion, personas y cultura y

sistemas de informacion.

LA GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION

DEFINICION Y ALCANCE

La Gestion de Pedidos y Distribucion es considerada como parte de la gestion
de los clientes. En el pasado, la gestion de clientes abarcaba el tfratamiento

de los pedidos y de quejas, reclamaciones y devoluciones.

La Gestidn de Pedidos y Distribucion consiste en actividades que resultan de la
cumplimentacién de érdenes de pedido del cliente, a la vez que se asegura

el mdaximo valor de la cadena de suministro y servicio al cliente.

Un pedido se puede definir como un compromiso en firme entre dos partes
(proveedor y cliente) que reune todas las condiciones minimas necesarias
para establecer una relaciéon comercial enfre ellas de manera que una de las
partes (el proveedor) pone a disposicidon de la otra (cliente) los productos o

servicios comprometidos, bajo las condiciones pactadas.

Cabe destacar su distincion respecto a la intencion de compra, la cual no
implica compromiso firme entre ambas partes y que por esa cualidad, no

forma parte de la Gestion de Pedidos y Distribucion, aunque si para la
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realizacion de previsiones. Es decir, una infenciéon de compra es un pedido en

estado potencial.

Asi, el proceso comienza con la llegada de un pedido y termina cuando el

pedido es enviado, aceptado y finalimente cobrado.

La Gestion de Pedidos y Distribucién incluye las siguientes actividades:

El Ciclo de la Gestion de Pedidos
y Distribucion l

Entrada de Pedidos

Cobro

Order
Management

Facturacidn

Envio vy entrega

Preparacion de
pedidos

Fuente: PricewaterhouseCoopers

Comprobacion de
credito

Comprobacion de
disponibilidad de
existencias

Priorizacion
de pedidos

Es importante tener en mente que la Gestion de Pedidos y Distribucion abarca

todos los pedidos que lleguen a la compania, bien sean externos — lo mas

habitual — o internos — pedidos entre plantas, almacenes o los que realiza

Produccion-.
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DISTRIBUCION

IMPORTANCIA Y OBJETIVOS DE LA GESTION DE PROCESOS Y

La Gestidn de Pedidos y Distribuciéon es un proceso critico para toda empresa

puesto que supone un punto de contacto con el cliente. En consecuencia, el
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éxito del proceso depende de la adecuacion del mismo a una amplia
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variedad de criterios especificos de los clientes, como la facturacion

personalizada y la facilidad de acceso a la informacion del pedido.

Una correcta Gestion de Pedidos y Distribucion significa:

Conocer los requerimientos del cliente de manera precisa en lo
que respecta al producto, la cantfidad, los plazos, la entrega vy el

precio
Asegurar plazos y fechas de entrega precisas
Mantener informado al cliente a lo largo de la vida del pedido

Transmitir eficientemente la informacion de los pedidos a la

Objetivos de la Gestion de Pedidos y Distribucion

Requerimientos del Cliente
M eces dades el cliente

Plazos de entrega

Informacion del pedido

cadena de suministro

Fuente: PricewaterhouseCoopers

Una buena Gestion de Pedidos y Distribucidn crea valor para una

organizacion mediante los siguientes aspectos:

CREACION DE VALOR DE LA GESTION DE PEDIDOS Y

DISTRIBUCION
- Reduciendo del tiempo de ciclo del pedido

- Aplicando la segmentacion de clientes
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- Facilitando el desempeno enfocado en la demanda vy
Gestion de la Demanda

- Efectuando el seguimiento del crédito
- Utilizando “Vendor-Managed Inventory” (VMI)*

*Una empresa emplea Vendor Managed Inventory (VMI) cuando se
responsabiliza y controla el seguimiento y mantenimiento de los niveles de
existencias en las instalaciones del cliente. La compania utiliza los requerimientos
de demanda de su cliente, los niveles de existencias y las previsiones de
produccidon para asegurar que las existencias son respuestas a tiempo.
Pero ademds, la Gestion de Pedidos y Distribucion también aporta valor al
recoger datos del cliente en tiempo real que permiten a la compania enfocar
programas de promocién vy fidelizacion y desarrollar una prevision de la

demanda mds precisa.

La Gestidon de Pedidos y Distribucion permite alcanzar ‘el pedido perfecto”. Un

pedido que se ha enviado al cliente de manera completa, a fiempo, sin

H PEDIDO, PERFECTO,

deterioro ni dano fisico y con la documentacion completa y correcta.

Fuente: PricewaterhouseCoopers

Tan solo el cliente puede determinar si un pedido es perfecto ya que es quien
especifica la fecha, cantidad, documentacion necesaria y el deterioro
permisible. Como quiera que diferentes clientes implica diferentes

necesidades, las empresas deben definir “el pedido perfecto” para cada
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cliente, a fravés de informaciones directas o identificando las expectativas y

adelantdndose a ellas. Es la denominada Gestidn de expectativas.

Por ejemplo, algunos clientes pueden otorgar un mayor valor a que el envio
esté completo y en perfecto estado a que llegue en la fecha prevista. O a la
inversa, algunas empresas prefieren admitir un cierto nivel de deterioro de la

mercancia enviada sillega en el plazo establecido.

Sin embargo, es demasiado frecuente que las empresas midan la realizacion
del "pedido perfecto” segun su propio criterio en vez de utilizar el de sus

clientes.

La ISO 9000 frata la Gestion de Pedidos y Distribucion incidiendo en la revision
del contrato, refieriéndose, con ello, al subproceso de Entrada de Pedidos y
centrdndose en la aplicaciéon de confroles que aseguren que la empresa
tiene definidos y documentados adecuadamente los requisitos del pedido

mediante confirmacion del cliente.

También la ISO 9000 se ocupa de que la empresa asegure la disponibilidad de
stock para cumplir con el pedido, yendo un paso mdas alld al hilarlo a un
andlisis de factibilidad del pedido. Es decir, no sélo comprobando el stock
disponible sino también asegurando la capacidad técnica de la compania

para cumplir con los requisitos estipulados.

Por Ultimo, la norma no deja pasar la exigencia de embalar los articulos de
manera que aseguren la perfecta conservacion de éstos hasta su llegada a

destino final.

2.3 ENTRADA DE PEDIDOS

La Entrada del Pedido comienza cuando el cliente emite el pedido y termina
cuando el pedido queda perfectamente registrado y aceptado por el

comprador. El tiempo de entrada de un pedido puede variar desde dias -
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utilizando correo postal - hasta segundos utilizando métodos de comunicacion

electronica, como Internet, EDI (Electronic Data Interchange), teléfono o fax.

Las experiencias actuales indican que las mejoras en los sistemas y procesos
relacionados con la llegada de pedidos ofrecen una de las mejores
oportunidades para reducir significativamente el ciclo global del pedido, en

tiempo y variabilidad.

FACTORES CRITICOS DE EXITO DE LA ENTRADA DE PEDIDOS

- Personal formado con capacidad para:
o Subsanarinformacion

0 Responder rapidamente a quejas y
reclamaciones

- Utilizacién de elementos informdticos (software y hardware)
actualizados

24 COMPROBACION DE CREDITO

La comprobacién de crédito implica el establecimiento, seguimiento vy

administracion de las solicitudes y eligibilidad del crédito de los clientes.

Las empresas y clientes deben estar capacitados para pagar los productos
que desean adquirir. Aungque es inevitable tener una cierta canfidad de
impagados, las empresas pueden confrolar y gestionar esta morosidad

estableciendo y gestionando limites de crédito.

El seguimiento y confrol del crédito lleva — a menudo - a la negociacion de
diferentes términos de venta, tales como pagos totales o parciales por

adelantado, pago en el momento de la entrega y términos de acuerdo.

2.5 COMPROBACION DE DISPONIBILIDAD DE EXISTENCIAS

Es la comprobacion de que la compania dispone o dispondrd de las
existencias suficientes para asegurar la entrega del pedido con la canfidad

requerida en el plazo estipulado.

»
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Cuando se recibe un pedido, es necesario comprobar las disponibilidades
actuales junto a las planificadas. Un requisito imprescindible para ello es que

la compania mantenga registros de inventario precisos y actualizados.

En caso de que la compania no disponga de las existencias minimas
necesarias para cumplir con el pedido solicitado, la persona responsable
debe negociar plazos de entrega adaptables a la disponibilidad en stock u

ofrecer ofros productos que puedan sustituir satisfactoriamente al cliente.

En este aspecto, los pedidos internos deben seguir el mismo procedimiento de
comprobaciéon de existencias y preferentemente pasar por la gestion de

stocks y la de produccion.

2.6 PRIORIZACION DE PEDIDOS

Consiste en la reserva o colocacion de existencias para diferentes clientes en
base a informacion obtenida de la segmentacion de clientes. Los pedidos son

priorizados segun el tipo de cliente.

Cuando se frata de companias con multitud de referencias (Stock Keeping
Units — SKU - ) existe siempre la amenaza de que no se sea capaz de entregar
“el pedido perfecto”. Para ello, la Gestion de Pedidos y Distribucion debe
recurrir a fiables sistemas que rastreen y prioricen la informacidén de los
pedidos, envien la informacion correcta a fravés de los canales establecidos y

asignen los recursos al cliente indicado.

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

Mecesiin 50 Mecesito 30 N ecesiio 20
articul os i i articulos articulos

10 articulos
por servir
100 articulos i «C
DLISH COPERS
Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

Mecesito 70 Mecesito 40 M ecesilo 20
a articulos g arliculos a articulos
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2.7 PREPARACION DE PEDIDOS

Este es el primer subproceso de la Gestion de Pedidos y Distribucidon que
afecta directamente al producto. Comienza con una primera etapa de
seleccion del origen del pedido fisico, que incluye la eleccion del aimacén,

centro de distribucion, etc mds adecuado para el pedido en cuestion.

Es la etapa en la que el pedido se integra con la produccion y la distribucion.
La instalaciéon preferida para el envio al cliente o productos se determina a

través del andlisis y diseno de la red de suministro.

Una vez llega el pedido de un cliente, la Gestion de Existencias de la

compania ayuda a determinar la ubicaciéon origen del envio.

Este subproceso - funcionalmente encuadrado en la Gestion de Pedidos vy
Distribucién — suele estar asignado — operacionalmente — como actividad del
almacén. De ahi la importancia de una coordinacion extrema enfre ambos
procesos logisticos mediante mecanismos agiles y répidos de transmision de la
informacion, desde la foma de datos en el drea comercial hasta el almacén.
Nuevamente, los sistemas informdticos vuelven a jugar un papel

frascendental.

La diversidad de tipo articulos y el nimero de cada uno de ellos es un
pardmetro de primera consideracion para la preparacion de los pedidos, asi

como para las actividades de carga y descarga.

Asi, para un mismo nUmero de pedidos y un mismo peso total, el tiempo de
preparacion de un pedido aumenta cuanto mayor es la variedad de tipos de

articulos que forman los pedidos.

Por ello, una compania debe evitar la preparacion individualizada de
pedidos, en la medida de sus posibilidades y de su impacto en el servicio al
cliente, tendiendo a la preparacién por lotes. Un andlisis estadistico de los

pedidos en el que se incluya la periodicidad de sus llegadas permite la
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formacion de lotes de pedidos con un enfoque a la opfimizacion de su

preparacion.

Esta optimizacion de las actividades de preparacion de pedidos para reducir
el ciclo de pedido forma parte, también, de los pardmetros a considerar en la

priorizacion de pedidos.

2.8 ENVIO Y ENTREGA

Consiste en las actividades que comienzan al retirar las mercancias de las
existencias, seguido por la decision de los medios por las que estas serdn
transportados al cliente y finalmente la entrega al cliente en las condiciones
pactadas, incluyendo las actividades de consolidacién en las cuales se eligen
los encargados del transporte y donde los pedidos son combinados para el

envio.

El equilibrio entre las actividades de seleccion de itinerarios y las de

consolidacion se consigue a través de diferentes factores:
Servicio al cliente
Rapidez
Coste
Seguridad
Trazabilidad
Tamano del envio
Capacidad del medio de transporte
Fecha de entrega

El flujo de la informacién en el envio y la entrega de los pedidos juega un
papel crucial para el éxito del proceso. No en vano, es el momento en el que

la compania traspasa toda su gestion del flujo fisico para ponerlo a disposicion
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del cliente. Por ello, es muy importante disponer de la documentacion que

permita controlar todo el proceso.

La documentacion recomendada para la Gestion de Pedidos y Distribucion es

la siguiente:

DOCUMENTACION DEL PROCESO GESTION DE PEDIDOS Y
DISTRIBUCION

- Lista de picking. Debe indicar, al menos:
Descripcion del articulo
Cantidad
Fecha de recuperacion
Ubicacion en el amacén

Ubicacioén en el almacén o centro de distribucion
para preparacion

- Packing slip:

Listado de todos los articulos que incluye el envio
con su descripcion y cantidad

Articulos del pedido que no se incluyen en el
envio

- Bill of landing:

es un acverdo legal entre la parte que realiza el
envio y el que redliza el fransporte en el que se
refleja los que es enviado y cudndo debe ser
entregado. Habitualmente, no llega al detalle de
Packing slip.

- Advance Ship Notice (ASN):

Enviado via fax o EDI, informa al destinatario los
articulos que son enviados, la cantidad, cuando
llegardn y el nomero de unidades de transporte
enviadas
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- Cross-Border Shipping:

Los requerimientos de documentacion suelen ser
complejos, como por ejemplo declaraciones de
importacion/exportacion y formularios para
aduanas.

Gestion del Transporte

Una vez una empresa tiene definida su red de distribucion, la ubicacion de sus
almacenes y el modo de controlar su inventario, el siguiente paso es decidir
codmo unir todas estas partes de la cadena de suministro con los proveedores,
distribuidores y clientes, desarrollando una estrategia para la gestion del

fransporte.

Esta gestion impacta en la gran mayoria de las paradas a lo largo de la
cadena de suministro. Planificacion, Aprovisionamiento, Produccion,
Distribucion y Servicio al cliente, todos ellos dependen de un cuidadoso plan

de fransporte.

Historicamente, las decisiones en relacion al fransporte se basaban en dos

criterios:
Costes

Premura en la entrega
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Sin embargo, la inevitable tendencia a enfatizar la satisfaccion del cliente y la

siempre emergente tecnologia, las planificaciones anaden ofros criterios
adicionales, como la eficiencia, seguridad, precision, modo, costes por

deterioros o danos y el servicio al cliente.

Costes
Rapidez de entrega
Eficiencia

Seguridad

Precision

Modo
Costes de deterioro
Servicio al Cliente

Vias de Transporte

El apartado mas critico de un plan estratégico de transporte es determinar el
método o métodos a fravés de los cuales las existencias serdn enviadas.

Afortunadamente, existen muchas y variadas alternativas para ello.
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Modos de Transporte
Avidn Tuberia/Conducto
Camidn Barco Cisterna

Avion: ofrece rapidez pero a costes elevados
Tren: ofrece costes reducidos para grandes cargas

Tuberia / Conducto: acotado a cierta clase de productos (gas, productos

quimicos...)
Carretera: el fransporte por carretera ofrece flexibilidad y versatilidad

Mar: costes muy reducidos para grandes cargas, a costa de largos tiempos

de transporte

El transporte que utiliza uno de los modos de fransporte se denomina
Transporte Unimodal, mienfras que una combinacion de ellos se denomina

Transporte Intermodail.

Por ejemplo, un proveedor de servicios infermodales puede transportar un
vagon de coches a un puerto, cargarlos en un barco vy trasladarlos a otro

puerto, donde fras descargarlo serdn llevados en camiones a su destino final.

La Gestion de los Transportes también debe determinar el tipo y nUmero de
transportistas. En este sentido, las alternativas se encuentran en la Flota

privada con la que la compania dispone de los servicios de fransporte de
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manera “gratuita” (excepto en grandes companias que se facturen el
transporte entre subsidiarias). Esta opcidn aporta gran flexibiidad a la
compania, pero no siempre es tan eficiente como la subcontratacion a

terceros.

Si una compania opta por esta alternativa es muy importante que tenga
siempre presente a la hora de calcular los costes, el potencial de ingresos o
reduccion de costes que pueden suponer los trayectos desde el destino all
origen. La compania puede obtener mds o menos beneficios de ello en la
medida en que consiga optimizar el medio de transporte en su vuelta al punto

de origen.

Siguiendo dentro de la alternativa de transporte propio, también una
compania puede recurrir a las posibilidades que ofrece el Grupaje, que
permite combinar cargas diferentes que no llegan por si sélas a la capacidad
total del medio de fransporte, de manera que con varias de ellas se llene el
camion, tren, etc, siendo entonces enviadas a un mismo destino y/o un mismo
cliente/consignatario. Esta modalidad anade flexibilidad a la alternativa de

transporte privado, sin incurrir todo el coste.

La segunda alternativa es el alquiler o subcontratacion a fransportistas
especializados en lugar de o en combinaciéon con la flota privada, o bien
acudir a empresas de mensajeria, dependiendo del tamano de los productos
a enviar. Es decir, aunque se ftrata de alternativas diferentes, son

perfectamente compatibles y combinables entre si.

Un gran numero de companias recurren a los servicios de proveedores de

transporte. En este caso, los factores a tener en cuenta son tres:
Servicio ofrecido
Ventajas financieras

Seguridad ofrecida
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Estas companias gestionan las necesidades de distribucidon de una compania
y ayudan a recortar los costes. Algunas companias estdn descubriendo que
esos beneficios pueden ser mayores si estas empresas especializadas se
encargan de la gestidon de la totalidad de sus necesidades de distribucion,
incluyendo las gestiones de existencias y de almacén. Estas companias
pueden prestar estas funciones internas gestionando desde la estrategia

logistica hasta la gestion de los inventarios.

Pero si bien los medios de transporte son parte del plan estratégico, la gestiéon
del fransporte debe tomar decisiones en el dia a dia en relacion al tamano de

los envios y los gastos.

Los responsables deben tomar decisiones como seleccionar el transporte para
un pedido en particular, determinando cudndo la propiedad de un envio
cambiard de manos del vendedor al comprador - punto de envio FOB o
punto de destino FOB (Free on board: se refiere a las condiciones de venta
gue identifican dénde se transfiere la propiedad del producto; en el punto de
envio o en el de destino, por ejemplo), si asegurar el envio y términos de pago

tales como las vias de facturacion (por Internet, EDI o correo).

Frecuentemente, las companias se enfrentan a la gestion de pedidos
extendidos a un amplio dmbito geogrdfico representado por una cantidad de
clientes importante. Es el caso por ejemplo de los bienes de consumo vy ciertos
bienes de equipo. Un pedido representa un minimo porcentaje de la
facturacion total de la compania y cada uno de ellos varia enormemente en

canfidad, destino y temporalidad.

Por ello, se hace necesario redlizar andlisis del histérico de pedidos de la
compania. De hecho, el tamano de los pedidos es el pardmetfro de mayor

preponderancia en la organizaciéon de los transportes.

Sila compania, tras agrupar en lotes los tipos de pedidos y establecer las rutas

de transporte, es capaz de segmentar los lotes de pedidos, estard en
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disposicion de alcanzar su mdxima optimizacion del proceso en tanto en

cuanto establezca unos ciclos de carga por ruta o agrupaciéon de rutas.

Costes de transporte

En muchos sectores, el transporte supone el mayor coste en los que incurre
una compania, siendo trasladado directamente al precio de los productos
que venden. Es el caso de las materias primas, en las que el valor de los

productos por unidad de peso es reducido.

Otros sectores — aquellos de productos de elevado valor — también sufren altos
costes de transporte, aunque en este caso no impacte significativamente en

el precio de los mismos.

En general, los costes de transporte pueden ser debidos al producto o al

mercado.

COSTES DE TRANSPORTE DEBIDOS A PRODUCTO
- Densidad. Relacion entre el peso y el volumen.

- Flexibilidad para adaptarse al receptdculo del medio de transporte

- Facilidad o dificultad de manipulacion, incluyendo fragilidad, etc.

- Grado de responsabilidad y seguridad, directamente proporcional al valor
Otros dependientes de caracteristicas singulares

COSTES DE TRANSPORTE DEBIDOS A MERCADO

- Ubicacion de los mercados

- Normativas

- Equilibrio o desequilibrio del trdfico de transportes dentro y fuera del
mercado

- Estacionalidad de los movimientos del producto

- Dependencia de si es fransporte doméstico o internacionall

Fuente: Fundamentals of Logistics Management. Elaboracion PricewaterhouseCoopers.
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2.9 FACTURACION

Son variadas las maneras de facturar a un cliente. Pero en todas ellas la
cooperacion es un aspecto imprescindible para obtener y presentar la

informacion necesaria y de la manera precisa.

Los clientes puede escoger entre ser facturados por pedido o por enfrega.
Pero también es posible que se decanten por consolidaciones mensuales de
facturas, pago sobre recibo o pago en el momento que se proceda a dar

USO.

Estas dos Ultimas opciones evitan la necesidad de factura, eliminando de este

modo un paso en el proceso de transaccion y los costes con ello asociados.

La precision de una factura es un problema para muchas companias,
especialmente cuando una misma factura contiene multiples lineas de
productos o cuando las asignaciones de precios o aspectos promocionales
son complejos. Este problema demora el pago entre ambas partes y requiere

ingentes esfuerzos para su resolucion.

2.10 COBRO DEL PEDIDO

La Gestidon de Pedidos y Distribucion es responsable de coordinar facturas,

envios y documentacion de ventas de los productos entregados.

El ciclo del pedido se completa cuando el pago es cobrado. El pago vy la

recaudacion son imprescindibles para mantener la vida de la organizacion.
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