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Resumen de las ideas clave

Este articulo presenta los conceptos bdsicos sobre los pedidos de bienes y servicios
asi como la importancia que su cumplimiento tiene para las empresas.

Por ello, se muestra la definicién del término de pedido asi como los principales
elementos constituyentes del mismo, junto con una actividad gque muestra un
ejemplo de pedido para analizar si posee todos los elementos bdsicos necesarios.

Asimismo se describe qué es la gestion de pedidos y cada una de las fases
generales que definen el proceso de gestion de pedidos.

Finalmente, se muestran los aspectos generales de las estrategias principales de
cumplimiento de pedidos y las caracteristicas de cada una de las estrategias
segun las diferentes fases del proceso de gestion de pedidos.

Con todo ello, se conseguird distinguir qué es un pedido, sus elementos principales,
las diferentes fases del proceso de gestibn de pedidos y las caracteristicas
parficulares de dichas fases dependiendo de la estrategia de cumplimiento de
pedidos que utilice la empresa.

Objetivos

Cuando se hayan asimilado los contenidos de este documento, el alumno debe
poder:

= Definir el concepto de pedido.

* Enumerar los diferentes elementos bdsicos de un pedido.
= Explicar el concepto de gestion de pedidos.

= Listar las fases del proceso de gestion de pedidos.

= Resumir los principales aspectos de las fases del proceso de gestion
de pedidos.

= Definir las principales estrategias de cumplimiento de pedidos.

= Comparar las caracteristicas de las fases del proceso de gestion de
pedidos segun las 4 estrategias principales de cumplimiento de
pedidos.

Infroduccion

En el contexto actual, las operaciones empresariales son cada vez mds complejas
y como consecuencia, el suministro de productos/servicios al cliente, también ha
ido creciendo en complejidad. Ademds, el cumplimiento de pedidos engloba
numerosas funciones empresariales, con lo cual la informacién debe fluir de
manera eficiente a través de toda la empresa. Asimismo, los pedidos son cada vez
mds complejos englobando gran productos personalizados, pequenos volimenes
pero con una gran diversidad de productos, diferentes puntos de entfrega, etc.,
entre otros.

El primer punto de contacto entre proveedores y clientes es a través del pedido y
el cumplimiento de dicho pedido serd el factor que determinard su satisfacciéon. Ya
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lo comentaban los autores Shapiro, et al., (1992), pues afiimaban que “durante el
ciclo de vida del pedido, cada vez que se manipula el pedido, se manipula al
cliente. Cada vez que el pedido es desatendido, el cliente se siente desatendido.”
De ello se puede extraer que el proceso de gestion de pedidos es vital para
desempenar un ratio de cumplimiento de pedidos adecuado y safisfacer los
requerimientos de los clientes, de forma que se garantfice la base de clientes de la
empresa, que es, normalmente, la fuente de sostenimiento de las empresas.

Segun Alarcén et al., (2005b), un pedido es el soporte de la peticidn del cliente a la
empresa y contiene toda la informacién que la empresa necesita para llevar a
cabo su cumplimiento correctamente.

Tan importante es satisfacer el pedido del cliente segin las condiciones acordadas
con él como que el pedido contenga toda aquella informacion relevante y
necesaria para un correcto cumplimiento del mismo. En este punto nos
planteamos, scudles son los elementos esenciales de informacidén que debe
contener un pedido?

No existe un listado delimitado de cudles deberian ser los elementos y la
informacion apropiada que contenga un pedido, pero si bien es cierto que a
través de la literatura (Alarcén et al., 2005b; Forslund, 2007) se han identificado los
siguientes elementos, como los recomendables para poseer de toda la
informacion necesaria para una correcta cumplimentacién de los mismos.

= Fecha: Es conveniente que en el pedido se detalle la fecha en la
que fueron solicitados los productos o servicios para que la empresaq,
en este caso el proveedor que recibe el pedido, sea conocedor del
tiempo mdaximo del que dispone para entregarle la mercancia o los
servicios a su cliente.

= Datos sobre el cliente: Es necesario que el pedido contenga la
informacion acerca de guién realiza el pedido. Cabe la posibilidad
que qguién realice el pedido solicite que la mercancia del mismo sea
entregada en otro lugar diferente a su direccién, pero igualmente
es necesario conocer los datos del cliente, incluso por temas de
facturacion.

» Producto/servicio solicitado (descripcidn, cantidad, modelo,
calidad, planos, especificaciones técnicas, etc...): Debe haber un
equilibrio entre la cantfidad de informacién de los productos /
servicios demandados y la precision de la misma. En numerosas
ocasiones, un exceso de informacién puede llevar a cometer errores
en el cumplimiento del pedido. La exactitud de la informaciéon es
vital y se deben especificar todos aquellos datos relevantes para
gue no quepa lugar a ninguna duda en cuanto a las caracteristicas
de los productos o servicios solicitfados por el cliente.

= Condiciones de entrega. Existen productos que requieren
condiciones de entrega especificas, como por ejemplo etiquetado,
embalaje, etc... Por ello, cualquier tipo de informacién adicional
que se requiera para una correcta enfrega del bien o servicio, debe
estar especificada en el pedido.

» Precios y condiciones de pago. Para evitar problemas posteriores, es
importante que el pedido incluya los precios de los bienes y servicios
solicitados, de forma que ambas partes sean conocedoras del
compromiso adqguirido en el pedido asi como de las condiciones de
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pago, para evitar situaciones de conflictivas una vez que el pedido
ha sido enfregado.

» Restricciones de entrega. Las empresas suelen tener horarios de
carga y descarga preestablecidos asi como en algunas ocasiones,
cabe la posibiidad de que la enfrega sea en diferenfes
localizaciones, con lo cual, dichas resfricciones deben venir
detalladamente especificadas para una correcta enfrega.

Asimismo es importante que el pedido sea recibido convenientemente desde el punto
de vista de la informacién, de forma que no necesite ser editado ni cambiar
referencias con la codificaciéon de la empresa. La situacion ideal es aquella en la que
no es necesario intfroducir la informacidén manualmente en el sistema de pedidos sino
que esta operacién se readliza automdticamente, pues de lo contrario se pueden
cometer costoso errores (Croxton, 2003).

ACTIVIDAD 1

3Es correcto el pedido del ejemplo que se muestra a continuacién? sPosee todos los
elementos que deberia tener?2 3De los elementos que si que posee, estdn
adecuadamente descritos?

Cliente LMN S.A.

Poligono Industrial 1JK, Ctra. de Alicante, s/n,
Nave D, 03001 Alicante - Espana-

Teléfono: 966666666

Email: Imn@empresa.es

www.Imn.es

PEDIDO A PROVEEDOR

N° Pedido 1234 Proveedor XYZ S.L.
Fecha 01/06/2018 Poligono Industrial ABC, Ctra. de Valencia,
Fecha de entfrega 01/07/2018 s/n, Nave Y, 46000 Valencia - Espana-
NUmero Proveedor P000234 CIF: ESBIT111111
Condiciones de pago | 60 dias Ala atencién Dna. Laura Pérez
REMITE LUGAR DE ENTREGA
Cliente LMN S.A. Atencién: D. Alfredo Cortés
Poligono Industrial 1JK, Ctra. de Alicante, . . . .
. A Direccion: Poligono Industrial 1JK,
s/n, Nave D, 03001 Alicante — Espana- Ctra. de Alicante, s/n,
Teléfono: 966666666 Nave D, 03001 Alicante
Fax: 966666666 — Espana-
. Referencia 2 . Precio Total
Referencia Proveedor Descripcion | Cantidad (Eur/ud) Dto. (Eur)
546788 12345 Granza PVC 1.500 kg 1,12 0,00 | 1.680,00
IMPORTE TOTAL SIN IMPUESTOS 1.680,00
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4 Desarrollo

4.1 Gestion de Pedidos

Una vez mostrada la importancia que poseen los pedidos, las empresas deben
cenfrar sus esfuerzos en gestionarlos adecuadamente para satisfacer los
requerimientos de los clientes. La gestion de pedidos engloba las tareas relativas a
la recepcidén, aceptacién, consulta y archivado del pedido en cualquiera de sus
etapas del ciclo de vida (Alarcéon et al., 2005b). La gestion de pedidos se ha
convertido en un proceso clave debido a las nuevas exigencias del mercado como
la personalizacién, la rapidez y la precision en la respuesta al cliente, la
competitividad y la eficiencia empresarial en todos los niveles (Alarcén et al., 2005b)
y por ello se debe tramitar y cumplimentar de forma éptima.

4.2 Proceso de Gestion de Pedidos

El proceso de gestion de pedidos estd divido en diferentes fases que se deben ir
cumplimentando para una correcta gestion del pedido. A continuacion se muestra
un listado con las diferentes fases del proceso de gestibn de pedidos. La
enumeracion de fases que se presenta a continuacion es una propuesta basada en
Shapiro et al., (1992), y Alarcdn et al.,, (2005b). Este listado de fases se puede
modificar dependiendo de las necesidades particulares de cada empresq,
anadiendo o fusionando varias fases en una, segun la politica de la empresa. Sin
embargo, a modo general, el proceso de gestion de pedidos engloba:

=  Gestion/prevision de la demanda.

Debido a la incapacidad de respetar las fechas de entrega requeridas
por los clientes en sus pedidos (debido a la capacidad limitada de
produccién de las empresas, picos de demanda, ....), en algunos casos,
los empresas que proveen los bienes no pueden esperar a que les
lleguen los pedidos en firme de sus clientes, sino que deben anticiparse y
realizar una planificacién, tanto a corto como a largo plazo. Dicha
planificacion se basa en la previsibn de la demanda de los productos
de la empresa basdndose en los datos histdricos. En algunas ocasiones,
las empresas proveedoras puede que no redlicen prevision de la
demanda como por ejemplo cuando su estrategia de cumplimiento de
pedidos es Diseno contra pedido (Engineer-to-Order, ETO).

= Recepcidn, validacidn y registro del pedido

En esta fase se debe recepcionar el pedido. En este paso es
conveniente acusar recibo de llegada del pedido al cliente, para asi
fomentar el contacto con el mismo y que no se sienta descuidado. La
validacion consiste en realizar una valoracion del pedido de forma que
se compruebe la precisién, exactitud vy legibilidad de los datos y la
informacion que contiene el pedido. En caso de duda, se deberia
contactar con el cliente para cualquier aclaracion. Algunos autores
(Alarcén et al., 2005b) también incluyen en la validacidon aspectos
comerciales y financieros bdsicos relacionados con el cliente, o criterios
relacionados con decisiones o politicas de la empresa. Por Ultimo, se
debe registrar la propuesta de pedido en los sistemas informdticos de la
empresa (por ejemplo en el sistema de planificacién de recursos
empresariales — ERP — Enterprise Resource Planning), de forma que la
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informacion de la propuesta de pedido sea accesible a todos los
departamentos o funciones que estdn envuelta en su cumplimiento.

= Seleccién y priorizacién

El pedido debe tomar su posicidn correcta respecto a los demds
pedidos de productos que ya han sido recepcionados. La fase de
seleccion y priorizacion normalmente se realiza de forma natural como
parte de la actividad de compromiso de pedidos. Dicha actividad
engloba las tareas que se realizan para analizar en qué medida es
posible comprometerse con el cliente sobre la propuesta de pedido
que éste entrega a la empresa (Alarcdn et al., 2005a). En otros casos, los
pedidos se comprometen con un tiempo de espera estdndar, pero este
caso puede resultar en fechas de entrega infactibles. Por Ultimo
también existe la posibilidad de que la empresa tenga reglas de
priorizacion dependiendo del tipo de cliente, de la cantfidad de
producto, beneficio unitario, etc...con lo cual el proceso de seleccién y
priorizacion se basaria en dichas reglas.

* Programacién

Una vez que se ha realizado la seleccidn y priorizacion de los pedidos, se
debe programar la cumplimentaciéon de los mismos mediante la gestidon
y asignacién de recursos y capacidad, y la definicidn de los procesos
para poder proveer los bienes y servicios requeridos en el pedido. El
objetivo es equilibrar las necesidades de los clientes con los recursos
disponibles de la empresa operando de la forma mds rentable. Para
ello, las empresas cuentan con sistemas de gestidon como la
Planificacion Agregada (PAP), la Planificacion Maestra (PMP), la
Planificacion de Requerimientos de Materiales (MRP) y Recursos (CRP), y
los niveles de Lanzamiento y Control de Actividades de Produccion
(PCP) y Compras para dar soporte a la programacién y la propia
cumplimentacién de los pedidos.

= Cumplimentacidén

La cumplimentacion del pedido engloba la fabricacién propiamente
dicha de los productos/servicios ordenados en el pedido. En algunas
ocasiones, en las que ha habido previsién de la demanda, y la empresa
ha basado su fabricacion en base a previsiones, la cumplimentacion se
puede realizar directamente desde las existencias de producto final
inventariado, pues ya ha sido fabricado con antelacion. Las
caracteristicas de la cumplimentacién del pedido dependerdn de las
estrategias de cumplimiento de pedidos que son las politicas de
fabricacion que la empresa decide utilizar para producir un bien
especifico (Sanchis y Poler, 2018).

» Facturacidn

La facturacion es el proceso mediante el cual se desarrollan la/s
factura/s relativas a un pedido en particular. La factura es un
documento imprescindible que sirve como comprobante de la
operacién comercial y en el cual queda reflejado toda la informacion
de una compraventa. La gestién de los documentos contables de las
operaciones mercantiles es de vital importancia, pues una gestion
inadecuada de los documentos contables puede provocar serios
problemas a la empresa.
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= Devoluciones y reclamaciones

La no conformidad vy las reclamaciones de clientes se producen por el
incumplimiento de alguno o varios requisitos del pedido. Hay que
intentar evitar estas situaciones, pues merman la satisfaccién del cliente.
Es por ello que en la fase de cumplimentacién del pedido, seria
conveniente planificar controles de calidad de forma que los bienes
producidos cumplan con los estdndares requeridos por el cliente. Del
mismo modo, hay que tener especial cuidado con otros requerimientos
del pedido, como embalagje o empaqguetado de los productos,
requerimientos de transporte, horarios de carga y descarga, etc... para
gue sean cumplidos rigurosamente.

= Servicio postventa.

En algunas ocasiones, las empresas ofrecen servicio postventa
entendido como un servicio que dota de valor anadido a sus productos.
El servicio postventa consiste en seguir ofreciendo atencién al cliente
después de la entrega del pedido. Algunas actividades postventa
incluyen la instalacidon, mantenimiento y reparacion de los bienes
suministrados en el pedido, incluso la formacién de los trabajadores
para su uso. En el sector productivo, el servicio postventa puede
realizarlo la misma empresa productora, u otra organizacién que
represente a la que produce.

4.3 La Gestion de Pedidos segin las Estrategias de
Cumplimiento de Pedidos

Dependiendo de la estrategia de cumplimiento de pedido que utilice la empresa para
satisfacer el pedido, las fases de gestidn de pedidos, tendrdn unas caracteristicas
particulares. Asimismo, tfambién cabe destacar que existen fases que se realizan del
mismo modo, independientemente de la estrategia de cumplimiento adoptada,
como en las fases de seleccidn y priorizacién, facturacién, devoluciones vy
reclamaciones, y servicio postventa.

Tal y como dafirman Sanchis y Poler (2018) existen numerosas estrategias de
cumplimiento de pedidos, entre las cuales destacan las siguientes 4 como las
estrategias principales (Tabla 1).

Estrategia en la que la planificaciéon de la producciéon se basa en la
informacién de demanda histérica, junto con la informacién del
prondstico de ventas y se fabrica antes de recibir pedidos en firme en

Fabricacién contra
inventario (Make-to-

Stock, MTS) base a dicha demanda histérica.
Montaje contra Estrategia en la que todos los componentes son fabricados u obtenidos
pedido (Assemble- | en base a previsiones de clientes. Mientras que es el ensamblaje final el
to-Order, ATO) que estd dirigido por los pedidos de los clientes.

Estrategia en la que el aprovisionamiento de materias primas vy
componentes se readliza en base a previsiones, mienfras que la
fabricacién del producto final no se inicia hasta que no se recibe el

Fabricacién contra
pedido (Make-to-

Order, MTO) pedido en firme del cliente.
Estrategia utilizada para fabricar bienes Unicos que se producen para
Diseno contra satisfacer las necesidades particulares de un cliente especifico vy, por lo
pedido (Engineer-to- | tanto, requieren un disefio de ingenieric a medida y una
Order, ETO) personalizacién significativa, con lo cual la previsién de la demanda no

se suele utilizar debido a la especificidad del producto.

Tabla 1. Principales estrategias de cumplimiento de pedidos.
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La Tabla 2 muestra las particularidades de cada una de las fases del proceso de
gestién de pedidos segun la estrategia utilizada para cumplimentar dicho pedido. En
la fase de gestion/prevision de la demanda, la previsidn se realiza segun los items del
punto de desacople (Sanchis y Poler 2018), que es el punto que separa las decisiones
tomadas bajo certidumbre (ya se ha recibido el pedido en firme del cliente) de las
decisiones tomadas bajo incertidumbre (basadas en la prevision de la demanda)
respecto ala demanda del cliente. Por ello, para cada estrategia de cumplimiento de
pedidos se realiza la prevision de la demanda en un nivel de avance de la fabricacién
del producto diferente: productos terminados, submontajes, materias primas o no se
realiza prevision debido a que el tipo de producto que se fabrica es a medida
(entornos ETO).

Make-to- Assemble-to- Make-to- Engineer-to-
Stock, MTS Order, ATO Order, MTO Order, ETO
Gestidn/prevision de Producto . Materias . .y
) Submontajes - Sin prevision
la demanda final primas

Recepcidn, validacién
y registro del pedido

Estandarizaciéon <

» Personalizacion

Se-lef:cno‘n’y Proceso de comprometer pedidos
priorizacion
PAP, PMP, MRP, CRP, PCP
Programacion Producto . Materias . s
) Submontajes . Sin prevision
final primas
Fabricacién Montaje Fabricacién Disefo
Cumplimentacién contra contra contra contra
inventario pedido pedido pedido

Facturacién Realizacidn del comprobante de la operacién comercial
Devoluciones y
reclamaciones

Servicio postventa

Sencillo - » Compleja

Tabla 2. Comparativa de las caracteristicas de cada una de las fases del proceso de
gestion de pedidos con las principales estrategias de cumplimiento de pedidos.

En cuanto a la recepcién, validacion y registro de pedidos, dicha fase es comun a
todas las estrategias de cumplimiento de pedidos. El Unico aspecto a considerar es
que en entornos MTS, los productos finales son estdndares, mientras que en ETO, los
productos terminados son completamente personalizados, con lo cual en dicha fase
hay que tener en cuenta las caracteristicas de los productos vy revisarlas
cuidadosamente para no cometer errores en la validaciéon del pedido y garantizar una
correcta entrega de los bienes requeridos. Asimismo, la fase de seleccidn vy priorizacién
se realiza a través del proceso de comprometer pedidos y serd decision de la empresa
definir dicho proceso. La programacion se realiza de la misma manera para todas las
estrategias de cumplimiento de pedidos, pero en cada una de ellas, se readliza la
previsibon de la demanda del item del punto de desacople, es decir segun los
diferentes niveles de avance de la fabricacién del producto (terminado, submontajes,
materias primas...).

La cumplimentacion es la fase que presenta mayores diferencias ya que cada una de
las estrategias utiliza diferentes politicas para la fabricacién de sus bienes tal y como se
ha detallado en la Tabla 1. Las tres Ultimas fases de la gestién de pedidos son comunes
a todas las estrategias de cumplimiento de pedidos. La facturacion se encarga de
desarrollar las facturas de los bienes servidos y solicitados en el pedido como
comprobante de la operacidn comercial. En las fases de devoluciones vy
reclamaciones asi como servicio postventa, cada empresa puede elegir realizarlas
segun sus necesidades aungue no hay diferencias destacables en cuanto al desarrollo
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de las mismas segun el tipo de estrategia de cumplimiento. Sin embargo, cabe
destacar que la gestion de los productos estdindares es, por lo general, mdas sencilla,
que la gestion de los bienes personalizados, y por lo tanto, se asume que ambas fases
se desarrollaran de forma menos compleja cuando se adopten estrategias MTS y ATO.

5 Cierre

A lo largo de este objeto de aprendizaje hemos mostrado la importancia de los
pedidos y cudles son los elementos principales y la informacién que debe contener
el pedido para poderlo cumplimentar de forma correcta. Asimismo se describe
brevemente en qué consiste la gestion de pedidos asi como un listado de las
diferentes fases generales del proceso de gestion de pedidos. Ademds, se muestra
una breve descripcidén de las 4 estrategias bdsicas de cumplimiento de pedidos
junto con los aspectos a tener en cuenta en las diferentes fases del proceso de
gestion de pedidos segun la estrategia de cumplimiento de pedidos adoptada.

Todo ello, nos ayudard a determinar si un pedido posee la suficiente informaciéon
para una cumplimentacion adecuada, asi como las diferentes fases a llevar a
cabo para una gestion eficiente del pedido. Del mismo modo, para cada una de
las estrategias de cumplimiento de pedidos, se muestran las particularidades de
cada fase del proceso de gestion de pedidos, con lo que se ofrece una visidn
general de los aspectos a fener en cuenta dependiendo de la estrategia que elija
la empresa y de la fase del proceso de gestion de pedidos que esté desarrollando
en ese momento. Por Ultimo, destacar que se detalla también una actividad en la
gue se debe determinar la exactitud y precision de la informacién de un ejemplo
de pedido.
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