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1. Introduccion

En los mercados tan competitivos de hoy en dia, para retener clientes y ganar (o, por lo
menos, no perder) cuota de mercado, es muy importante poder dar rapidamente y de una
forma precisa, una respuesta al pedido de un cliente [Jeong, Sim, Jeong y Kim, (2002),
Welker (2003), Makatsoris, Chang y Richards (2004)]. Esto es especialmente importante en
contextos e-business, donde el cliente contacta con la empresa on-line y espera una respuesta
inmediata a su consulta, normalmente referida a fechas, cantidades o precios. En este sentido,
el subproceso mediante el cual se comprometen los pedidos (o propuestas de pedido, si se
tienen en cuenta las fases de ciclo de vida del producto, utilizadas en Alarcon, Ortiz, Alemany
y Lario (2005)), denominado actualmente “order promising” (OP) o “comprometer
pedidos”, se convierte en un proceso critico [segun se justifica en Alarcon, Ortiz, Alemany y
Lario (2005)].

Mediante el correcto disefio, o redisefio en su caso, de dicho proceso se debe hacer frente a
una complejidad creciente debido a: la cantidad de productos cada vez mayor, la duracion
media del ciclo de vida de los productos cada vez mas corta, el aumento del nimero de
clientes, politicas de precio flexible, variaciones cada vez mas grandes y menos predecibles en
la demanda.

Pero el proceso de OP se complica ain mas cuando el cliente, tras recibir una respuesta por
parte de la empresa a su consulta inicial, necesita algun tiempo (minutos, horas, dias, etc.)
para analizar la situacion y, solo posiblemente, consolidar su consulta en propuesta de pedido
o pedido. Esta tltima situacion hace que la empresa deba tener una flexibilidad importante en
el proceso de reservar productos y/o capacidad, pero también en liberar dichos productos y/o
capacidad (anular reserva), si finalmente no se consolida la consulta inicial del cliente
(Propuesta de Pedido).

! Algunos contenidos del presente trabajo se derivan de la participacion de sus autores en el Proyecto: GRD1-
2001-40692, “Extended Collaborative Selling Chain” perteneciente al V Programa Marco de la Union Europea
(Competitive and Sustainable Growth).



Es relativamente facil encontrar publicaciones o trabajos de investigacion recientes que citen
o utilicen el concepto de OP [Kilger and Schneeweiss (2002), Stadtler y Kilger (2002),
StegerJensen y Svensson (2003), Rudberg y Wikner (2003), Makatsoris, Chang y Richards
(2004), Bramham y MacCarthy (2004), Moses, Grant, Gruenwald y Pulat (2004) , Alemany,
Alarcon, Ortiz y Lario (2005), Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario (2005)], aunque lo hagan de
maneras distintas o en base a interpretaciones diferentes.

Algunos trabajos abordan el estudio de la capacidad de respuesta en el proceso de “order
fulfillment” Kritchanchai y MacCarthy (1999) (mas adelante se profundiza sobre la
interpretacion, similitudes y diferencias de los términos “Order Fulfillment”, “Order
Promising” y “Gestion de Pedidos”) y su medida, aclarando y aplicando también términos
como “transformabilidad” Balve, Wiendahl y Westkdmper (2001), “flexibilidad” o “agilidad”
Lin y Shaw (1998), Shaw, McFarlane, Chang y Noury (2002), mientras que otros estin mas
centrados en la identificacion del OP como parte fundamental del proceso de gestion de
pedidos Alarcén, Ortiz, Alemany y Lario (2005), o en el estudio de su formalizacion Welker
(2003).

No obstante, a pesar de la importancia que la gran mayoria de los autores conceden al OP y el
creciente numero de publicaciones alrededor de este tema, la literatura consultada para la
elaboracion del presente trabajo permite deducir que no existe un consenso en la utilizacion e
interpretacion de términos como “ordering process”, order taking”, “order processing”, “order
fulfillment”, ATP (Available To Promise), CTP (Capable To Promise), entre otros, ademas
del propio “order promising” y sus sindnimos: “order promise”, “quotation process” y “order
quoting”. Muchos de los investigadores se limitan a utilizar estos términos y conceptos en sus
trabajos, sin describirlos o definirlos previamente de una forma clara e inequivoca: muchos
trabajos emplean términos diferentes para referirse a lo mismo, o un solo término para varios
conceptos, creando confusion y ambigiiedad, y dificultando investigaciones posteriores que
deban utilizar dichos términos. En Welker y Vries (2004), por ejemplo, se indica que la
terminologia utilizada con respecto al “ordering process” es bastante imprecisa y ambigua. El
término actual de “ordering process” estd referido simultaneamente a los términos: “order
processing”, “order management”, “order fulfilment” e incluso “demand management”. No
solo la terminologia sino también la amplitud que se le atribuye al término de ordering
process varia. Por ejemplo, segiin algunos autores, el ordering process empieza cuando se
recibe el pedido del cliente (realmente, cuando se recibe la propuesta de pedido, aunque como
se ha indicado anteriormente, los investigadores consultados no hacen tal distincion) y
termina con la entrega de los productos acabados. Varios autores difieren o parecen tener
diferentes opiniones sobre las actividades que se incluyen dentro del ordering process citando,
a veces, la prevision de la demanda, y otras el “delivery time promising” (que no es tampoco

equivalente al “order promising”), y la planificacion de materiales y capacidad.

Todo lo anterior justifica tanto la revision de las definiciones existentes y la propuesta de
definiciones que consideren los aspectos mas relevantes encontrados en la literatura
consultada, como la definicion de una relacion coherente entre las mismas que delimite el
ambito concreto de cada concepto.

En esta comunicacion se procede, en primer lugar, y a partir de trabajos relevantes en el
ambito del OP, a la identificacion de los conceptos actualmente relacionados con el OP. En
segundo lugar, se definen los conceptos identificados y, finalmente, se propone un marco para
la clasificacion de dicho concepto y sus asociados que establece dos grupos: los relacionados



con el pedido y su ciclo de vida y los relacionados con el analisis de la disponibilidad de
recursos.

2. Identificacion de conceptos asociados al “order promising”

Para la identificacion de los conceptos que se suelen utilizar en relacion al OP, se han
consultado 74 trabajos, de los cuales, en el apartado de referencias de la presente
comunicacion, se citan los mas relevantes.

En la literatura consultada, se ha detectado la utilizacion de los siguientes términos referidos a
conceptos relacionados, en mayor o menor medida, con el OP: 1) “demand management”, 2)
“order management”, 3) “ordering process”, 4) “order taking”, 5) “order entry”, 6) “order
acceptation”, 7) “order processing”, 8) “order fulfillment”, 9) “order tracking”, 10) “order
scheduling”, 11) ATP (Available To Promise), 12) CTP (Capable To Promise), 13) DTP
(Deliver To Promise) y 14) PTP (Profitable To Promise), ademéas del propio concepto 15)
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“order promising” y sus sindnimos: “order promise”, “quotation process” y “order quoting”.

3. Revision de literatura, analisis y propuesta de definicion para conceptos
asociados al “order promising”

En este apartado se incluyen explicaciones, descripciones y definiciones de los términos y
conceptos utilizados actualmente y considerados bésicos, en el contexto del “order
promising”.

Para algunos de los conceptos, no se han encontrado definiciones claras o explicitas. En ese
caso se ha optado por incluir una descripcion de cada término en la linea de como se haya
utilizado, en general, en la literatura consultada. Para otros, aunque no existan acepciones
totalmente consensuadas, se han encontrado algunos trabajos que incluyen descripciones de
dichos conceptos y breves aportaciones sobre el significado e interpretacion de los mismos.
En este sentido, se ha creido conveniente mostrar algunas de las definiciones mas relevantes
encontradas en la literatura y destacar los aspectos clave de las mismas.

3.1 Gestion de la Demanda (Demand Management)

En APICS (1994) se define la Gestion de la Demanda como la funcion de seguimiento y
gestion de todas las demandas de los productos para asegurar que el planificador maestro las
tiene en cuenta. Abarca las actividades de prevision, entrada de pedidos, compromiso de
fechas de entrega, necesidades de los almacenes, pedidos entre plantas y necesidades de
repuestos.

Vollmann, Berry y Whybark (1995) sostienen que la Gestion de la Demanda incluye el
prondstico, la recepcion de los pedidos, la asignacion de fechas para la entrega de los pedidos,
el servicio al cliente, la distribucion fisica y todas las actividades principales que tengan que
ver con la relacion empresa-cliente, sin embargo, se cree mds adecuado considerar que el
servicio al cliente y la distribucion fisica de los productos, a pesar de que mantienen una
relacion muy estrecha con la Gestion de la Demanda, no constituyen actividades bésicas de la
misma, como ocurre con el montaje o la fabricacion de los productos, por ejemplo.



Segin Abid, D’ Amours y Montreuil (2004), la Gestion de la Demanda controla diariamente
las interacciones entre los clientes y la empresa. Una gestion eficiente de la demanda ha
demostrado que permite alcanzar beneficios significativos. La gestion de la demanda trata con
previsiones, nueva demanda, promesas de fechas de entrega, niveles de servicio y otros
factores relacionados con estos.

En definitiva, se puede entender que la Gestion de la Demanda se ocupa de las interacciones
entre la empresa y la demanda y estd compuesta de dos grandes areas o funciones, la
Planificacion de la Demanda y la Gestion de pedidos. La Gestion de la demanda consiste
en el conjunto de actividades que se llevan a cabo en dichas 4reas o funciones y se considera
fundamental: a) como punto de partida de la actividad empresarial, en cuanto que abarca la
preparacion de las previsiones de demanda y, a partir de ellas, las previsiones de venta y los
planes, en su sentido mas amplio, incluyendo los planes de financiacion, de produccion, de
aprovisionamiento, etc. (Planificacion de la demanda) y b) como funcion reguladora de la
actividad empresarial en el dia a dia, a partir de los pedidos que van llegando a la empresa
(Gestion de Pedidos).

3.2 Order Management

“Order Management” se traduce como Gestion de Pedidos y abarca “todas las tareas
relativas a la recepcion, aceptacion, configuracion, manipulacion, consulta y archivado del

pedido en cualquiera de sus etapas del ciclo de vida.” Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario
(2005)

Para Balve, Wiendahl y Westkdmper (2001), los sistemas de Gestion de Pedidos se definen
como dispositivos conceptutales y operacionales disefiados para llevar a cabo el procesado de
los pedidos de los clientes de manera flexible y eficiente. Para estos investigadores, las tareas
generales de un proceso de Gestion de Pedidos son: la asignacioén de pedidos y recursos a lo
largo del tiempo.

3.3 Ordering process

En algunos trabajos se define “ordering process” como el proceso mediante el cual se
transforman los pedidos de los clientes en 6rdenes de fabricacion Welker (2003), Welker y
Vries (2004) y Welker y Vries (2004b). En esta misma fuente, se indica que el “ordering
process” comienza con la recepcion del pedido del cliente y termina con la entrega del
producto acabado. Sin embargo, también en este trabajo se sostiene que existe mucha
confusién sobre los significados de este término y que no existe consenso sobre qué
actividades se realizan en el.

Aqui se ha optado por utilizar una interpretacion ligeramente distinta a las utilizadas mas
frecuentemente por entender que, éstas, ya quedaban recogidas claramente en otros términos o
conceptos. En definitiva, se entiende por “ordering process” el proceso que realiza el cliente
para preparar y enviar una propuesta de pedido a la red. El “ordering process” o proceso de
pedir es tarea del cliente, si bien, en ocasiones, puede requerir el asesoramiento de la empresa.
Convendria de nuevo aclarar que la Propuesta de Pedido la realiza el Cliente, el Pedido
(Propuesta de Pedido validada y aceptada) es el resultado de la actuacion coordinada entre el
Cliente y la Empresa. Puede incluir la definicion técnica detallada y conjunta del Producto, la
negociacion de precios y fecha de entrega, etc. [ver Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario (2005)]



3.4 Order taking

Coincidiendo con la interpretacion que Azevedo y Sousa (2000) utilizan en su trabajo, el
“order taking” puede definirse como el proceso que se ocupa, fundamentalmente, de la
recepcion de la propuesta de pedido que realiza el cliente y del envio de contra-propuestas (o
contra-pedido, segun se apunta en Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario (2005)) por parte de la
empresa (que, posiblemente, se habran tenido que estudiar y preparar previamente mediante
otros procesos como el “order promising”, que calculard fechas de entrega, u otros procesos
como calculo de costes y elaboracidon de presupuestos, etc.)

3.5 Order scheduling

El término “order scheduling” se refiere a la “programacion de pedidos”. La programacion de
pedidos pretende establecer el momento y la secuencia de procesado mas idonea para un
conjunto de pedidos, segun uno o varios objetivos (eficiencia del sistema productivo, fecha de
entrega, tiempo total de procesado, etc.). Este término da nombre a uno de los campos mas
tratados y con mayor nimero de investigaciones en el area de produccion y las referencias a
trabajos importantes podrian ser muy numerosas [en Gordon, Proth y Chu (2002) , por
ejemplo, se puede consultar una revision del estado del arte].

En relacion a este término, convendria hacer alguna puntualizacién semantica y conceptual:
generalmente, los pedidos pueden estan formados por dos o més lineas de pedido, cada una de
las cuales hace alusion a diferentes productos. Cada uno de estos productos, a su vez, puede
estar formado por varios componentes. En fabricacion, normalmente, no se tiene la vision de
pedido, sino mas bien la vision de tener que manejar y procesar dichos componentes, que
dardn lugar a los productos que finalmente formaran el pedido. El pedido se explosiona en
una serie de érdenes de fabricacién que indican los detalles de la fabricacion de los distintos
componentes de cada producto y los detalles sobre el montaje o ensamblaje de dichos
componentes en producto final. En realidad, seria mas correcto hablar de “programar (y de
secuenciar) ordenes de fabricacion”, que serian el resultado de explosionar los pedidos, que de
“programar pedidos”.

3.6 Order entry

El concepto de “order entry” se utiliza en la literatura consultada, bien para referirse a la
entrada o llegada del pedido a la empresa, o bien para referirse a la entrada o registro del
pedido en el sistema de informacion de la empresa. Ambos momentos son diferentes y seria
conveniente precisar, en cada caso, a cual de ellos se hace mencion.

3.7 Order acceptation

Este término se traduce como “aceptacion del pedido” y se utiliza para referirse al momento
en que se produce la aceptacion del pedido que cursa el cliente a la empresa. Seria importante
considerar a este respecto que el documento que llega, normalmente, a la empresa es una
propuesta de pedido, y que no es un pedido hasta que la empresa lo acepta [ver, por ejemplo,



“ciclo de vida del pedido” en Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario (2005)]. Desde este punto de
vista, y aunque la mayoria de trabajos hablen de una forma genérica de “pedido” sin hacer
mas distinciones, podria ser mas conveniente utilizar el concepto de “order proposal
acceptation” o “aceptacion de la propuesta de pedido”. La Propuesta de Pedido, una vez
aceptada, daria lugar al pedido en firme (aceptado o confirmado) o, simplemente, pedido.

3.8 ORDER PROMISING, Order Promise, Quotation process y Order Quoting

En APICS (1994) se define el término “order promising” como la realizacion de un
compromiso de envio, es decir, responder a la pregunta de cudndo se puede servir. Para
productos fabricados contra pedido, supone normalmente una verificacion del producto no
comprometido y de la capacidad disponible. En muchos trabajos [por ejemplo, en Kilger and
Schneeweiss (2002)] se utilizan los términos “order promising” y “order quoting” como
sindnimos.

Grant, Moses y Goldsman (2002) apuntan en su trabajo que existe mucha literatura sobre
programacion de la produccion, pero pocos trabajos sobre el establecimiento de las fechas de
entrega, las cuales sirven como entrada para el desarrollo de los programas de produccion. De
esto se ocupa, precisamente, el OP. El OP esté disefiado para considerar el estado actual del
sistema y estimar cuando se podria comprometer un pedido con un cliente.

Para StegerJensen y Svensson (2003) el proceso de “order promise” es una importante parte
de la integracion de la gestion de pedidos y la gestion de la produccion, y permite obtener
altos porcentajes de entrega de los pedidos y reduccion de costes. Los firmantes de esta
comunicacion consideran que esta idea es de la maxima importancia.

En Rudberg y Wikner (2003), citando a Stadtler y Kilger (2002), se indica que el OP es, en si
mismo, el corazén del proceso de “demand fulfilment” y tiene el objetivo de crear
compromisos fiables para los pedidos de los clientes en tiempos razonablemente cortos.

Segun Makatsoris, Chang y Richards (2004) las aplicaciones de OP permiten a las empresas
responder a las preguntas de sus clientes sobre fechas de entrega.

En la literatura tradicional de Programacion y Control de Taller Mecanico se establece, en el
Proceso de Aceptacion de Propuesta de Pedido/Ejecucion del Pedido a través de la realizacion
de una Orden de Fabricacion, una primera etapa de Planificacion/Jalonamiento provisional
de la Ejecucion de la Propuesta de Pedido. Este Jalonamiento provisional permite
definir/calcular una Fecha de Entrega para el Producto-s solicitado-s en la Propuesta de
Pedido, lo cual permite resolver el proceso de aceptacion de la propuesta de pedido (OP).

Una vez aceptada por el cliente la fecha de Entrega, la propuesta de pedido se convertird en
Pedido en firme, y se procedera a un Jalonamiento detallado de Ia fabricacion de los
elementos, partes o componentes del Producto-s (en su caso exigira validaciones de fechas
detalladas de Oficina Técnica para su disefio, de Compras/Aprovisionamientos en cuanto a
Entrega de Materiales, y de Produccion en cuanto a la Asignacion de Piezas a Méquinas, y a
su Secuenciacion) con lo que se obtendran las fechas detalladas que debe cumplir cada area
implicada, lo cual permite a su vez el cumplimiento de la Fecha de Entrega comprometida .



Bramham y MacCarthy (2004) definen el OP (para ellos “quotation process”) como “los
mecanismos de respuesta al cliente que generan informacion sobre costes, entrega y
especificaciones”. Los inputs al sistema de OP son las necesidades del cliente y, los outputs,
los compromisos de capacidades que generan valor para el cliente. La conversion de inputs en
outputs se hara en el proceso de respuesta llevado a cabo por expertos clave.

En definitiva, la mayoria de los investigadores utilizan el concepto de OP para referirse a las
actividades que se realizan para analizar en qué medida es posible comprometerse con el
cliente sobre Ia propuesta de pedido que éste entrega a la empresa. En el trabajo de
Alemany, Alarcon, Ortiz y Lario (2005) se define el proceso de OP como e/ conjunto de
actividades que se activan para dar respuesta a los requerimientos del cliente. Estas
tareas se centran, mayoritariamente, en el analisis de fechas de entrega [APICS (1994), Grant,
Moses y Goldsman (2002)] y cantidades de producto que se pueden entregar. En algunos
trabajos se manejan otros parametros como el precio o las calidades que se pueden
comprometer (en el trabajo de Cakravastia y Nakamura (2002), por ejemplo, se puede
encontrar un resumen sobre modelos utilizados para la negociacién y la adquisicion de
compromisos y los pardmetros mas utilizados, tanto entre clientes y empresa, como entre
empresa y proveedor-es).

El término de “order promise” se refiere al compromiso contraido en el proceso del “order
promising” u “order quoting” es decir, al pedido comprometido.

3.9 Order Processing

Azevedo y Sousa (2000) utilizan el término de “order processing” para referirse al proceso
que se ocupa de la planificacion global y de la coordinacion de la fabricacion de los pedidos,
actuando como un mediador durante el proceso dindmico de la negociacion entre las
empresas, secciones o entidades (nodos de la red) involucrados en la fabricacion de un
determinado pedido. Seglin los firmantes de esta comunicacidn, la interpretacion de los
autores citados se considera muy cercana a lo que podria ser una vision tradicional y tipica del
procesado de pedidos.

En APICS (1994) se define el término “order processing” como la actividad requerida para
procesar administrativamente un pedido de un cliente y tenerlo listo para su envio o
produccion.

El “order processing” se traducird como “procesado de un pedido” y se podria definir como e/
conjunto de tareas mediante las cuales se ejecuta, procesa o fabrica el pedido confirmado o
comprometido. En linea con los comentarios del término “order scheduling”, en realidad se
considera mas correcto utilizar el término “procesado de una orden de fabricacion” que
“procesado de un pedido”. El procesado de la orden de fabricacion se corresponderia con la
Programacion y Control de una Orden de Fabricacion derivada de un Pedido confirmado.

3.10 Order Fulfillment

Desafortunadamente, hay pocos trabajos en la literatura que discuten los detalles del proceso
de “Order Fulfillment” (o también “Order fulfilment”), de manera explicita. Sin embargo, el
proceso de “Order Fulfilment” estd implicado en el trabajo de numerosos autores
Kritchanchai y MacCarthy (1999). Para estos autores, el término Order Fulfillment incluye



todas las etapas de planificacion y procesado (proceso de fabricacion) desde que se recibe un
pedido del cliente. También Shaw, McFarlane, Chang y Noury (2002) interpretan que el
proceso de “Order Fulfillment” engloba a todas las tareas involucradas en la fabricacion de un
pedido, incluyendo la planificacion, la programacion y el control de la produccion, entre otras
actividades.

Segun Shapiro, Rangan y Sviokla (1992), el “order fulfillment”, que consiste en suministrar
los productos/servicios al cliente, ha ido creciendo en complejidad, salvando las diferencias
que pueda haber de una industria a otra. En algunos casos, por ejemplo, el “order fulfillment”
involucra multiples funciones y localizaciones: diferentes partes de un pedido pueden
fabricarse en diferentes instalaciones y unirse todavia en otras distintas a las primeras, o se
pueden fabricar en un lugar, inventariarse en otro e instalarse en un tercero. En algunos
negocios, el “order fulfillment” incluye a terceras partes: vendedores.

Para Lin y Shaw (1998), el proceso de “Order Fulfillment” empieza cuando se reciben los
pedidos de los clientes y termina con la entrega de los productos finales. El tiempo de ciclo
del proceso de “Order Fulfillment” se define como el periodo que transcurre desde que se
recibe el pedido hasta la entrega del producto. El proceso “Order Fulfillment” es complejo
porque se compone de varias actividades, ejecutadas por diferentes entidades funcionales, y
una gran interdependencia entre tareas, recursos y agentes involucrados en el proceso. Este
proceso requiere la coordinacion de diversas actividades tales como el compromiso de ventas,
chequeo de crédito, fabricacion, logistica, recepcion de facturas y relaciones con
suministradores externos para la compra o la expedicion, lo cual tiene lugar normalmente en
varias unidades de negocio diferentes. Segun los autores citados, las principales actividades
del proceso “Order Fulfillment” pueden resumirse como sigue:

1. Gestion de pedidos, mediante la cual se reciben pedidos de los clientes y se
llega a compromisos.

2. Fabricacion, la cual incluye programacion de la produccion, planificacion de
materiales, planificacion de capacidad y control en planta.

3. Distribucién, la cual considera la logistica en relacion al inventario y al
transporte.

No obstante, y segun los firmantes de esta comunicacidon, se debe ser cuidadoso no
eliminando los conceptos de “gestion” dentro de la “fabricacion”. En este sentido, el apartado
2, deberia incluir explicitamente, no s6lo la planificacion, programacion y control, sino
ademas la gestion de la produccion.

Segun Stadtler y Kilger (2002), el proceso de planificacion que determina como se
cumplimenta la demanda que va llegando se llama “cumplimentacion de la demanda”
(“demand fulfillment”). Estos autores apuntan que, mediante este proceso, se determina, entre
otras cosas, la fecha de entrega del pedido al cliente, lo cual impacta claramente en el tiempo
de ciclo del pedido (order lead-time) y en el tiempo de entrega (delivery time), aunque habria
que aclarar las diferencias entre cumplimentar la demanda (“demand fulfillment”) y
determinar y comprometer la fecha de entrega (“order promising”). En cuanto a la fuente
citada, seria conveniente matizar que una cosa es cumplimentacion de la demanda y otra
diferente es la “planificacion” de la cumplimentacion de la demanda. En la fase de
planificacion se establecen las condiciones mediante las cuales se pueden y se deben
cumplimentar pedidos de manera genérica. Esta fase, mas estratégica o de planificacion, no es



exactamente a la que se suelen referir los trabajos publicados bajo el epigrafe de
“cumplimentacion de la demanda” u “order fulfillment”: la mayoria de las investigaciones
realizadas se refieren a la fase operativa de la cumplimentacion de la demanda, en la que se ve
la forma de satisfacer cada pedido concreto.

Pese a otras diversas interpretaciones encontradas en los trabajos consultados, y con el fin de
evitar solapes que pueden confundir, en el presente trabajo se entiende por “Order
Fulfillment” o “Cumplimentacion (satisfaccion) de los pedidos” a todas aquellas actividades
encaminadas a cumplimentar el pedido ya comprometido. El proceso de cumplimentacion
(satisfaccion) del pedido trata de responder a la pregunta de ;coémo satisfacer el pedido
comprometido?, no obstante, para comprometer el pedido (“order promising”), normalmente
serd necesario saber primero si se va a poder cumplimentar y cémo se va a hacer.
Consecuentemente, el proceso de comprometer el pedido (“order promising”) conlleva,
generalmente, un analisis previo de como cumplimentarlo® (“order fulfillment™). El analisis
previo que se realice para saber como cumplimentar el pedido se puede corresponder, con el
proceso posterior, real y final de cumplimentacion del pedido. En un eje temporal, podriamos
decir que cuando llega el pedido, se activa el proceso de comprometer pedido, dentro del cual
se realiza un analisis de si se va a poder cumplimentar dicho pedido. Una vez analizadas las
condiciones bajo las cuales se puede cumplimentar el pedido, se podra comprometer el
pedido. Una vez comprometido, se activaran las tareas para servir o cumplimentar el pedido
prometido. Estas tareas, realizadas ya dentro de lo que seria el proceso de cumplimentacion
del pedido real y final se pueden corresponder con las del andlisis previo realizado sobre la
cumplimentacion del pedido. Aunque, existen casos en los que el andlisis previo de
cumplimentacion del pedido se hace de manera aproximada, y posteriormente, en la fase de
cumplimentacion se procede al andlisis detallado, con lo que, obviamente, ambas fases no
coinciden.

Algunos autores sostienen que un sistema ATP deberia incluir las funciones de “order
promising” y “order fulfillment” Ball, Chen y Zhao (2004) aunque, segun la interpretacion
que se adopta en este trabajo, ésta ultima se consideraria mas una tarea de fabricacion y no
tanto una tarea incluida en los sistemas ATP. No obstante, es posible que, en el marco del
“order promising” se hagan las averiguaciones pertinentes sobre cémo se va a poder
cumplimentar el pedido, tal y como se ha indicado anteriormente, pero una cosa es hacer las
averiguaciones sobre como se puede cumplimentar un pedido, y otra, cumplimentarlo. Estas
dos tareas pueden llegar a ser diferentes porque se hacen en momentos diferentes. En el
tiempo transcurrido desde que se ve como se va a poder cumplimentar un pedido hasta que,
efectivamente, se cumplimenta, puede haber eventos que hagan que la forma final de
cumplimentar el pedido sea distinta de la inicialmente pensada. También podria ser que las
averiguaciones sobre como se va a poder cumplimentar un pedido finalicen cuando se vea que
hay varias posibilidades para cumplimentarlo, sin seleccionar ninguna inicialmente, aunque
en el momento de cumplimentarlo realmente, habra que seleccionar una de ellas. Otra forma
de funcionar consiste en hacer calculos aproximados, con magnitudes agregadas, sobre la
posibilidad de servir una propuesta de pedido para, posteriormente, afinar dichos calculos,
desagregando las magnitudes utilizadas, y obteniendo planes detallados. Esto sigue
reforzando la idea de que “order promising” y “order fulfillment” son tareas distintas, aunque,
en algin momento, pudieran funcionar de la misma forma. En este caso, el pedido se
cumplimentaria finalmente de la misma manera en que se ha previsto inicialmente
cumplimentar durante el proceso del “order promising”.

? En algunas situaciones, no se realiza ninguna consulta o averiguacion, y el pedido se compromete utilizando
estimaciones valor predeterminados para, por ejemplo, la fecha o la cantidad a servir.



En Lambert y Cooper (2000) se sostiene que la clave para una Gestion efectiva de la Cadena
de Suministro es conseguir cumplir las fechas que el cliente requiere. Una realizacion efectiva
del proceso de “order fulfillment” precisa una integracion de los planes de las empresas de
fabricacion, distribucion y transporte. En este sentido, se deberian desarrollar alianzas entre
los miembros clave de la Cadena de Suministro para satisfacer los requerimientos de los
clientes y reducir los costes totales de las entregas del producto.

Finalmente, cabria matizar el significado del término “Demand Fulfillment” y sus
diferencias con el término de “order fulfillment”. “Demand fulfillment” se traduce como
“cumplimentacion de la demanda” y se considera un término mas tactico-estratégico que el
concepto de “order fulfillment”. El proceso de “demand fulfillment” especifica la forma en
que se ha de cumplimentar la demanda, en general. Las caracteristicas de dicho proceso es
decir, la forma en que se deberia cumplimentar la demanda, se considera un asunto tactico o
estratégico segun el nivel de agregacion de la demanda considerado para tomar este tipo de
decisiones. Si se trata de “la demanda” en general, la decision sobre la forma en que se debe
cumplimentar puede considerarse una decision estratégica mientras que, si se trata de tipos o
familias de demanda, la decision se acercaria més a la zona tactica. En el presente trabajo se
entiende por “Demand Fulfillment” o “Cumplimentacion de la demanda” todas aquellas
actividades encaminadas a cumplimentar la demanda comprometida.

3.11 Order tracking

Se entiende por “order tracking” al conjunto de tareas que tienen por objeto realizar un
seguimiento del pedido a lo largo de su ciclo de vida (tanto es su etapa de propuesta como en
su etapa de pedido definitivo y en su etapa de pedido satisfecho o cumplimentado) y de las
tareas que éste conlleva. El “order tracking” suele ser especialmente importante para
responder a las consultas de los clientes sobre el estado de su pedido.

3.12 ATP (Available To Promise)

Revisados los trabajos de Xiong, Tor, Khoo y Chen (2003a) y Xiong, Tor y Khoo (2003b),
APICS (1994), Berning, Brandenburg y otros (2003), StegerJensen y Svensson (2003) y
Svensson y StegerJensen (2003), Stadtler y Kilger (2002), Ball, Chen y Zhao (2004),
Makatsoris, Chang y Richards (2004) y Kirche, Kadipasaoglu y Khumawala (2005), en
cuanto a la interpretacion que se hace en ellos del concepto de ATP, se deduce que no existe
un consenso en cuanto a la definicién de dicho término. Sin embargo, se observa que todas
ellas toman como punto de partida la definicion del ATP convencional APICS (1994).
Aunque el término ATP convencional se asocia con la estrategia de fabricacion MTS, algunos
autores amplian este término a otras estrategias de fabricacion apuntando que, dependiendo de
la estrategia de fabricacion las unidades utilizadas deben ser diferentes Stadtler y Kilger
(2002). Por otro lado frente a la vision ATP tradicional que se limita al caso uniempresa
(individual domain), es necesario considerar casos donde se encuentran implicadas multiples
localizaciones de produccion e inventario (supply chain). Otros autores, por su parte, amplian
el concepto ATP de una simple disponibilidad de producto final no comprometido al conjunto
de funcionalidades que permiten dar soporte a los requerimientos de los clientes Ball, Chen y
Zhao (2004). Para estos ultimos autores, ATP engloba lo que posteriormente se describira
como CTP y DTP.



* Definicion propuesta para ATP: A continuacidon se incluye un resumen de los
aspectos clave detectados en los trabajos analizados, a partir del cual se propone una
definicion que recoge la interpretacion que se otorga al concepto ATP en el ambito de
este trabajo.

Resumen de aspectos clave:

a)
b)

©)
d)

e)

g)

h)

El ATP proporciona la respuesta al “cuando” se puede satisfacer un pedido.

El ATP es el inventario de producto y la produccion planificada en el
programa maestro no comprometida.

Ante un pedido determinado, se empieza por chequear el ATP y, si no hay
suficiente producto, se puede tratar de completar con un chequeo de CTP.
Las herramientas ATP y CTP se utilizan, sobre todo, como herramientas de
consulta inmediata o como herramientas de ayuda a la simulacién.

El ATP permite el compromiso de la entrega de un pedido, basdndose en el
inventario futuro no comprometido o en el proyectado en el programa
maestro de produccion.

Este concepto se basa en la utilizacion de lead times fijos y capacidad finita.
La funcion de ATP ha llegado a ser critica para la mayoria de los negocios,
llegando a requerir modelos muchos mas complejos que los tradicionales y el
soporte de las tecnologias de la informacion (IT).

El sistema ATP deberia operar dentro de un entorno operacional de corto
plazo, donde la mayoria de la disponibilidad de recursos se considera fija.

ATP (Available to Promise - Disponible a Prometer) es la cantidad de producto final no
comprometida, bien disponible en el inventario o bien planificada para recibir, ya sea
debido a produccién planificada (PMP — Plan Maestro de Produccion) o a recepciones
planificadas (DRP).

3.13 CTP (Capable To Promise)

Revisados los trabajos de Stadtler y Kilger (2002), Berning, Brandenburg y otros (2003),
StegerJensen y Svensson (2003) y Svensson y StegerJensen (2003), Makatsoris, Chang y
Richards (2004), Kirche, Kadipasaoglu y Khumawala (2005), se observa como a la hora de
definir el concepto CTP no existe unanimidad. Asi, hay autores que consideran el CTP como
una extension del concepto tradicional del ATP Stadtler y Kilger (2002) y que, por tanto, el
segundo incluye al primero StegerJensen y Svensson (2003) y Svensson y StegerJensen
(2003). Otros autores Berning, Brandenburg y otros (2003), sin embargo, consideran el CTP
una funcién aparte del ATP, que se debe chequear en el caso de que no exista suficiente ATP.

* Definicion propuesta para CTP: A continuacion se incluye un resumen de los
aspectos clave detectados en los trabajos analizados, a partir del cual se propone una
definicidon que recoge la interpretacion que se otorga al concepto CTP en el ambito de
este trabajo.

Resumen de aspectos clave:

a)

El CTP se considera cuando el pedido no se puede servir completamente con
el ATP.




h)

El CTP resuelve la limitacion del ATP en cuanto a la asuncion de capacidad
infinita.

El CTP se utiliza para determinar cuando un nuevo o no planificado pedido se
puede entregar, lo cual es normalmente conocido como “order promising”.
Algunas promesas CTP no seran tan favorables u optimistas como las de ATP,
pero pueden ser mas precisas que las de ATP, porque tienen una vision mas
amplia.

El CTP tiene en cuenta el estado del suministro actual y futuro no
comprometido, mas la capacidad interna de produccion no comprometida.
El CTP es una extension del tradicional concepto de ATP.

El término de CTP se utiliza cuando se aplica el ATP a entornos de MTO
(Make to Order) o CTO (Configure to Order), aunque también puede utilizarse
en entornos con Existencias (MTS), cuando éstas no sean suficientes
inicialmente.

Desde la optica del ATP, en un entorno de CTO (Configure to Order), se
maneja la capacidad y los componentes 0 materias primas, lo cual caso da
lugar al concepto de CTP.

CTP (Capable To Promise) es la capacidad disponible, actual o planificada, no
comprometida de los recursos implicados en la satisfaccion de un pedido, incluyendo
entre dichos recursos no so6lo los recursos de fabricacion sino también las materias primas,
materiales y componentes necesarios para dicho pedido.

3.14 DTP (Deliver To Promise)

Muy pocos son los trabajos en los que se hace referencia al término DTP. La tinica
interpretacion explicita encontrada es la del trabajo de StegerJensen y Svensson (2003).

Definicion propuesta para DTP: A continuacién se incluye un resumen de los
aspectos clave detectados en el trabajo citado, a partir del cual se propone una
definicidén que recoge la interpretacion que se otorga al concepto DTP en el ambito de
este trabajo.

Resumen de aspectos clave:

a)

El DTP es una extension del concepto de CTP que considera la capacidad de
la red de transporte de la cadena de suministro.

DTP (Deliver to Promise) es la capacidad de los recursos de distribucion
(almacenamiento y transporte), actual o planificada, no comprometida.

3.15 PTP (Profitable To Promise)

Revisados los trabajos de White (1997), Stadtler y Kilger (2002), PSEN (2004) y Kirche,
Kadipasaoglu y Khumawala (2005) se procede a definir el concepto de PTP:




* Definicion propuesta para PTP: A continuacion se incluye un resumen de los
aspectos clave detectados en los trabajos analizados, a partir del cual se propone una
definicidén que recoge la interpretacion que se otorga al concepto DTP en el ambito de
este trabajo.

Resumen de aspectos clave:

a) El PTP permite calcular, en tiempo real, el beneficio que se puede alcanzar en un
pedido concreto de un cliente

b) EIl PTP se plantea ;deberia aceptar el pedido?

c) EI PTP trata de abordar el “order promising” desde la perspectiva del beneficio de
cada pedido.

d) EI PTP determina el precio a partir del cual llega a ser rentable satisfacer un pedido
de un cliente.

e) Una aproximacion efectiva para la gestion de pedidos deberia incluir, tanto
consideraciones de la capacidad, como del beneficio.

PTP (Profitable to Promise) es el beneficio que aporta una propuesta de pedido, a
partir del cual, dicha propuesta resulta interesante para la empresa.

4. Propuesta para la clasificacion del concepto “order promising” y conceptos
asociados.

Una vez identificados y enumerados los conceptos asociados al OP se procede a analizar la
naturaleza de su significado. Mediante este analisis se deduce que se podrian establecer dos
grandes grupos o categorias (Figura 1): por un lado los conceptos que tienen relacion con el
pedido y su ciclo de vida [ver Alarcén, Ortiz, Alemany y Lario (2005)] y, por otro, los que
tienen relacion con el andlisis de la disponibilidad de recursos.
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Figura 1. Proceso de Gestion de Pedidos y subprocesos
en relacion a las funciones empresariales



Mientras que el grupo de términos y conceptos que se relacionan con el andlisis de la
disponibilidad de recursos tiene por objetivo verificar las posibilidades de comprometerse
con el cliente y entregar el pedido segun las condiciones pactadas, tanto a partir de los
productos, componentes y materias primas, como a partir de la capacidad productiva y de
distribucion (almacenaje y transporte) no comprometidas, los conceptos relacionados con el
ciclo de vida del pedido se refieren a alguna o algunas fases del ciclo de vida del pedido,
entendiendo como tal, e/ conjunto ordenado de fases que sigue un pedido desde que el cliente
lo genera (“propuesta de pedido”) hasta que lo solicitado en el pedido es servido y éste
almacenado y desactivado (“pedido terminado”), pasando por la validacion y aceptacion de
la propuesta de pedido, lo cual la convierte en “pedido en firme”, ‘“aceptado” o,
simplemente, “pedido” Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario (2005). A continuacién, con el
objeto de facilitar su interpretacion y su utilizacion, se incluye un esquema (Figura 2) que sitia
algunos conceptos relacionados con el OP, del bloque del ciclo de vida del pedido, con las
fases del ciclo de vida del pedido, a partir del trabajo de Alarcén, Ortiz, Alemany y Lario
(2005).
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5. Conclusiones

En la literatura consultada no existe un consenso en la utilizacion de los términos relacionados
con el “order promising”. Muchos de los investigadores utilizan, en sus trabajos, términos y
conceptos relacionados con el OP sin describirlos o definirlos previamente de una forma clara
e inequivoca. Esto puede provocar confusion y ambigiiedad, dificultando y retrasando la
elaboracion de trabajos posteriores que deban utilizar dichos términos. De ello se deduce la
necesidad de trabajos que revisen las definiciones existentes y propongan definiciones,
clasificaciones y/o marcos conceptuales que faciliten el consenso y la estandarizacion de
dichos conceptos.

En este sentido, se ha procedido, inicialmente, a la identificacion de los términos y conceptos
asociados normalmente al OP.

Seguidamente, se ha querido realizar un repaso de las interpretaciones, definiciones y
explicaciones consideradas mas relevantes que los investigadores aportan sobre los conceptos
identificados. Para algunos de los conceptos, se han encontrado descripciones y breves
aportaciones que han permitido deducir la interpretacion que sus autores hacen de los mismos,
mientras que, para otros, esto no ha sido posible.

En aquellos casos en los que se ha considerado pertinente, bien por la diversidad de
interpretaciones encontradas o bien por la trascendencia del concepto en cuestion, en el
contexto del OP, se ha realizado un analisis mas detallado de las definiciones o
interpretaciones relevantes, identificando en ellas los aspectos clave. No obstante, en todos los
casos es decir, para todos los conceptos, se ha propuesto una definicion.

Una vez definidos todos los conceptos relacionados con el OP, se deduce que se podrian
establecer dos grandes grupos o categorias: por un lado los conceptos que tienen relacion con
el pedido y su ciclo de vida [ver Alarcon, Ortiz, Alemany y Lario (2005)] y, por otro, los que
tienen relacion con el andlisis de la disponibilidad de recursos.

Esto permite establecer la siguiente clasificacion:

Relacionados con el ciclo de vida del pedido: “demand management”, “order
management”, “ordering process”, “order taking”, “order entry”, “order acceptation”,

2% ¢ 2% ¢ %% ¢

“order processing”, “order fulfillment”, “order tracking”, “order scheduling”, ademas del

propio concepto “order promising” y sus sinénimos: “order promise”, “quotation process”
y “order quoting”.

y relacionados con la disponibilidad de recursos en la red: ATP (Available to Promise),
CTP (Capable to Promise), DTP (Deliver to Promise) y PTP (Profitable to Promise).

Cabe resaltar que, los conceptos ATP, CTP y DTP, a pesar de considerarse independientes, se
encuentran estrechamente relacionados. Asi, el DTP se utiliza para determinar cuando un
nuevo pedido o un pedido no planificado se puede entregar de manera realista, considerando
las restricciones de capacidad de la red de distribucion. La fecha de entrega obtenida mediante
un analisis DTP toma en cuenta el ATP y la CTP (dependiendo de la estrategia de fabricacion
o en caso de que fuese necesario) de cada nodo de la cadena de suministro, ademas de la
capacidad y otras restricciones relacionadas con la distribucion. Por lo tanto, para una fecha



dada, la cantidad de producto final que se puede entregar considerando el DTP sera igual o
menores que la misma cantidad de producto final obtenida a partir de un analisis ATP/CTP.

Adicionalmente, se ha creido interesante incluir un esquema de ciclo de vida del pedido, sobre
el cual ubicar algunos de los términos relacionados con el “order promising”, reforzando asi
la interpretacion utilizada en el presente trabajo y facilitando su comprension. Todo ello,
puede favorecer el entendimiento y el manejo consensuado de los conceptos de order
promising y relacionados en posteriores trabajos.
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