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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un plan de mejora en el
proceso de compras en una empresa de telecomunicaciones, cuyo giro de negocio es la
instalacion y mantenimiento de TV Satelital, Internet e infraestructura de redes de
telecomunicaciones a nivel nacional. Para ello se propuso un plan de mejora bajo el AMEF
que es una herramienta de ingenieria la cual nos permiti¢ identificar los modos de falla en el
proceso operativo donde resalto el inadecuado abastecimiento a cargo del area de compras,

con esto se pudo plantear la solucién.

Con lo mencionado anteriormente se aplicé el ciclo PHVA, el Diagrama de Pareto y la
capacitacion las cuales fueron la base para proponer la mejora continua en el area

mencionada.

La metodologia de investigacién utilizada fue la aplicada a nivel explicativo, con disefio
cuasiexperimental y un enfoque cuantitativo; donde se hizo uso de las distintas herramientas
de ingenieria como el diagrama Ishikawa y el esquema FODA para obtener el diagndstico

del proceso actual de compras.

Se desarrollé distintas propuestas de mejora como la implementacion de un plan de
adquisicion de materiales mensuales con el cual se mejora el tiempo de entrega de los
requerimientos solicitados por los clientes internos; la implementacién de un programa de
capacitacion mejorando asi el nivel de servicio y la implementacion del ciclo PHVA

mejorando el procedimiento de compras.

Por consecuencia, la trascendencia en la implementacion del plan de mejora, se obtuvo una
reduccion del 100% en el tiempo de demora de atencion por parte del encargado de compras,
un 39.06 % mas de nivel de satisfaccion de los colaboradores involucrados y un 27.6% de

aumento en el cumplimiento del procedimiento en el area.

Palabras clave: Plan de mejora, AMEF, PHVA, proceso de compras, cliente interno, gestion

de compras.



ABSTRACT

The present research aims to propose an improvement plan in the purchasing process
in a telecommunications company, whose business line is the installation and maintenance
of Satellite TV, Internet and telecommunications network infrastructure nationwide. For this,
an improvement plan was proposed under the FMEA, which is an engineering tool which
allowed us to identify the failure modes in the operating process where the inadequate supply

by the purchasing area was highlighted, with this the solution could be proposed.

With the aforementioned, the PHVA cycle, the Pareto Diagram and training were applied,

which were the basis for proposing continuous improvement in the aforementioned area.

The research methodology used was applied at the explanatory level, with a quasi-
experimental design and a quantitative approach; where the different engineering tools such
as the Ishikawa diagram and the SWOT scheme were used to obtain the diagnosis of the

current purchasing process.

Different improvement proposals were developed such as the implementation of a monthly
materials acquisition plan with which the delivery time of the requirements requested by
internal clients is improved; the implementation of a training program thus improving the
level of service and the implementation of the PDCA cycle improving the purchasing
procedure.

Consequently, the significance in the implementation of the improvement plan, a 100%
reduction in the delay time of attention by the purchasing manager was obtained, a 39.06%
higher level of satisfaction of the collaborators involved and a 27.6% increase in compliance

with the procedure in the area.

Keywords: Improvement plan, FMEA, PHVA, purchasing process, internal customer,

purchasing management.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion hemos desarrollado un plan de mejora para el area de
compras con la finalidad de optimizar el abastecimiento en una empresa de
telecomunicaciones; dicha investigacion cuenta con distintas etapas la cual se inicia con la
obtencion de informacion, la verificacion y su posterior analisis. Con los resultados en mano
podremos realizar una propuesta de mejora para el area en cuestion, resaltando de forma
especial la implementacion de un plan mensual de compras, un programa de capacitacion al
personal correspondiente y la implementacion del ciclo PHVA,; todo esto bajo el uso de

herramientas, técnicas e instrumentos de ingenieria.

En el primer capitulo se describe la actual situacion de la empresa de telecomunicaciones y
con el uso de las herramientas de ingenieria se identifica y establece el problema principal y
los especificos con el fin de dar una solucidn. Asi se observa que se cuenta con distintos
inconvenientes principalmente el pésimo abastecimiento para el rea de operaciones y cuyo
responsable es el area de compras. También se verifica que la empresa presenta distintas
fortalezas y oportunidades las cuales nos sirven de apoyo para el desarrollo del trabajo

presentado.

En el segundo capitulo hacemos mencién a todo lo referente al marco teérico; teniendo como
base los antecedentes para el estudio de investigacién realizado, también utilizamos las bases
tedricas relacionadas con aquellas variables que definimos para el estudio las cuales

reforzaran nuestro conocimiento para poder mostrar un mejor panorama de lo que propuesto.

En el tercer capitulo se plantea las hipotesis y sus variables a estudiar lo cual nos permitira

obtener un rigor cientifico para la tesis.

En el cuarto capitulo se detalla la metodologia usada que es de tipo aplicada y el disefio es
cuasiexperimental también se muestra el nivel de la investigacion que es explicativa; asi
mismo como las técnicas e instrumentos validados por el juicio de expertos las cuales nos
ayudan a cumplir nuestros objetivos y nos permite obtener informacion para proponer el plan

de mejora.



En el quinto y ultimo capitulo se presenta el analisis de resultados de los datos actuales que
pudimos obtener bajo las pruebas de normalidad. Con esta informacion se desarrolla el plan
de mejora propuesto y con los datos obtenidos de la mejora se procede a realizar la prueba

de T-student y Wilcoxon; donde se analizan nuestras hipotesis de forma detallada.

Hacemos uso la guia de observacidn la cual nos ayuda aplicar la herramienta del ciclo PHVA
dando como resultado un mejor procedimiento, asi mismo el registro anecdético nos sirve
para poder obtener un plan de compras mensual 6ptimo para la empresa; por Gltimo, pero no
menos importante al hacer uso de la encuesta de satisfaccion se implementa un plan de

programa de capacitacion lo cual optimiza el nivel de servicio para los clientes internos.

Finalmente, se llega a concluir que mediante la implementacion se reducira el tiempo de
espera en atencion al cliente interno, se aumentara considerablemente el nivel de satisfaccion
y se mejorara el desempefio del area de compras; por lo que es recomendable efectuar el plan

de mejora y que este perdure en el tiempo



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacion del problema general y especificos

Las compras a lo largo del tiempo siempre estuvieron presentes, en la historia las
personas y empresas han tenido que realizar diferentes compras con el fin de poder obtener
algun bien o servicio que satisfaga sus necesidades. Por lo tanto, las compras no han sido

ajenas a la vida cotidiana del hombre.

El area de Compras es fundamental e importante en cualquier empresa de caracter
competitivo y rentable, por lo que la empresa en estudio no es la excepcion. Lo ideal en
cualquier empresa es contar con esta area y que tenga todas las facilidades para poder dar un
abastecimiento correcto a todas las areas involucradas en el funcionamiento de la misma de

forma satisfactoria.

El objetivo principal que debe tener el &rea de compras es poder apropiarse de forma correcta
las materias primas, los materiales, insumos y todos aquellos equipos, bienes y servicios
fundamentales para que la empresa pueda efectuar sus funciones y operaciones llegando a

cumplir con las metas trazadas.

La empresa de telecomunicaciones en estudio empez6 sus funciones hace 10 afios, prestando
servicio de instalacion y mantenimiento de TV satelital y LTE, internet en hogares. Tiempo
después decidieron ampliar la variedad de servicios e incursionaron en la instalacion de

datacom, core, accesos y nodos épticos HFC.

Gracias a las exigencias del cliente es que la empresa decidié certificarse en el 1SO
9001:2015, cumpliendo asi uno de los requisitos solicitados por el cliente para poder seguir
proporcionando los servicios acostumbrados; a raiz de esta certificacion se logré una mayor
organizacion en el tema administrativo ya que antes no se contaba con registros de
informacidn necesaria y clara para el seguimiento de los servicios realizados, tampoco con

procedimientos que nos permita la estandarizacion de actividades dentro de la empresa.



En la figura 1 se ve el mapa de procesos que es uno de los documentos con el cual se pudo
certificar la empresa, siendo este un documento beneficioso para obtener un mejor panorama
en cuanto a las funciones de las areas en la empresa por lo tanto se ve claramente que el area
de compras es un area de apoyo que se involucra de forma constante en el desarrollo de las

actividades principales de la empresa.

PE-01 GESTION DE LA PE-02 GESTION PE-03 GESTION ¢
PE ALTA DIRECCION DE CALIDAD DE SST —_—

Mantenimiento e Instalacién del Servicio TV-Satelital
DTH-LTE

PO-01 OPERACIONES:

G
Servicios de Datacom, Core, Acceso, Nodos Opticos —
HFC e Infraestructura de Telecomunicaciones

P s PS-01 GESTION PS-02 GESTION PS-03 GESTION PS-04 GESTION
DE RRHH DE ALMACEN DE COMPRAS COMERCIAL

Comgo: DE-01-03
Versidn: 03 Revison 00
Fecha ce aprobacidn 05-02-20

PO-02 PROYECTOS:

—

Figura 1. Diagrama del mapa de procesos.
Fuente: Elaboracion propia

Esta empresa contempla diferentes tipos de servicio de telecomunicaciones los cuales
comienza con la aceptacién de algin servicio dentro de la plataforma de uno de nuestros
clientes (CLARO) o con el acuerdo que ya tiene la empresa con su otro cliente (HUAWEI)
por lo tanto al momento de iniciar un trabajo se requiere contar con diferentes materiales los
cuales son recurrentes, es decir, que la adquisicidn de las mismas son diarias y son materiales
basicos en cada trabajo que se realiza; sin embargo no se tiene una correcta organizacion para

adquirir los diferentes trayendo como consecuencia que el proceso de compras se alargue.

Al iniciar un trabajo se pide diariamente los materiales al &rea de compras por lo tanto se
hacen compras minimas diarias, el comprador recibe los requerimientos diarios y va a

solicitar cotizaciones in situ. Mantiene una comunicacion informal via celular con el
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solicitante para poder dar la aprobacion de la cotizacion, luego se clasifica el requerimiento
segun la necesidad y urgencia para planear la ruta con la cual la persona encargada hara las
compras con las cotizaciones aprobadas, luego realiza el pago y el recojo de los materiales
solicitados y vuelve a la oficina donde genera el ingreso en el sistema logistico para poder

hacer la entrega al solicitante.

Sumado a este proceso ineficaz se presentan las fallas técnicas en la infraestructura y
tecnologia de la informacion y la poca experiencia que tiene el personal de compras en temas
de gestidn de dicha area; esto genera quejas de los clientes internos que se ven perjudicados

en el desarrollo de sus funciones.

Y ahora ultimamente debido a la coyuntura surgida por la pandemia del COVID-19, el
personal se esta exponiendo a un posible contagio de este virus, ya que se persisten en
enviarlo a realizar las compras diarias a lugares que tiene una alta tasa de incidencia de esta

enfermedad.

Para poder demostrar la situacion del problema, lo primero que realizamos fue el diagrama
general del proceso operativo de la empresa (que incluyen a dos areas , Operaciones y
Proyectos), es un vista general de como es que se realizan las actividades dentro de laempresa
para poder brindar nuestros servicios, luego de esto identificamos las salidas conformes de
cada actividad para posteriormente descifrar cuales son los modos de fallos que es todo lo

contrario a una salida conforme (Figura 2).



ASIGNAR SOLICITAR ]];QP;‘TL?MESS DESARROLLAR ENTREGAR
TRABAJO INSUMOS TECNICOS TRABAJO TEABAIO
Trabajo Insumos Personal Trabajo Liquidacion
correctamente adquiridos preparado para correctamente del trabajo
asignado realizar su realizado
trabajo
Trabajo Tnsumas no Personal Trabajo no Trabajo
incerrectamente adgquiridos desabastecido realizade pendiente de
asignado correctamente liquidar

Figura 2. Proceso operativo.

Fuente: Elaboracion propia

Gracias a este diagrama identificamos los posibles modos de fallos los cuales son:

e Trabajo incorrectamente asignado.

e Insumos no adquiridos.

e Personal desabastecido.

e Trabajo no realizado correctamente.

e Trabajo pendiente de liquidar.

Con esta premisa desarrollamos la matriz AMEF, la cual aplicamos para identificar las causas

de estos fallos (Tabla 1). Podemos observar que entre el efecto del fallo con mayor prioridad

de riesgo (RPN), es el retraso en el inicio del trabajo (del modo de falla: personal

desabastecido) cuya responsabilidad es el area de Compras, posteriormente al finalizar el

trabajo podremos asignar un nuevo valor a las tasas de severidad, ocurrencia y deteccion,

para recalcular el probable indice de prioridad de riesgo el cual se le agrega un factor de

riesgo asociado a la accion, para poder evaluar el nivel de que la accion indicada se pueda

Ilevar a cabo sin ningin inconveniente. Finalmente, de acuerdo con la columna de mitigacion

de riesgo (riesgo x prpn) podremos tomar una accion.



Tabla 1. Andlisis de modo de fallo del proceso operativo de la empresa.

los coordinadores de proyectos

informal del PM con los
coordinadores

D|R
EFECTOS CAUSAS CONTROLES E|P
FALLO
T[N
Retraso en el inicio del trabajo Lﬁ,‘ (_:antldad de compra es Requerimientos diarios 9 |648
minima
Se compra diariamente los
Retraso en el inicio del trabajo mismos insumos para diferentes Requerimientos diarios 9 |648
proyectos
No hay un registro de Formato de registro de
Retraso en el inicio del trabajo requerimientos ni seguimiento requerimiento, de la compra | 7 [504
de los mismos y de los proveedores.
NO se entread a tiempo los Presion constante por parte
Retraso en el inicio del trabajo edidos 9 P de los coordinadores al rea | 8 |448
P de compras
L . No se paga a tiempo a IOS, Presion por parte del &rea de
Retraso en el inicio del trabajo proveedores para que envien la " 8 384
. compra a contabilidad
mercaderia
Retraso en el inkio del trabajo F)an las e_specrﬁcamones de los Equipos de rTTedICIOH para 6 loss
insumos incorrectamente tener las medidas exactas
. . Fallo en la verificacion del Lista de verificacion segun el
Queja del cliente L ) 9 |162
servicio tipo de proyecto
. . s ) Actualizacion constante de
No recibimos el pago del cliente La liquidacion no se paso en la .
. - . los items generados encada | 9 |126
a tiempo fecha indicada por el cliente
proyectos
Se debe reasignar el trabajo Tlpeo_erroneo (_je nombre del qumatf)’ personalizado de 9 |108
coordinador asignado. asignacion de proyectos
Formato de asignacion de
L proyecto, constante
. . Mala comunicacion del PM con L
Se debe reasignar el trabajo comunicacion formal e 9|54

Fuente: Elaboracion propia

Como pudimos demostrar con la herramienta anterior, el area de compras es el responsable
del efecto de fallo que mayor impacto tiene dentro del proceso operativo. De acuerdo con lo
expuesto se procedid a realizar el Diagrama de Ishikawa (Figura 3) del problema
seleccionado para determinar cuales son las causas principales en ser atacadas. Utilizando las
6M: Medicion, Material, Medio Ambiente, Mano de Obra, Maquina y Metodo, nos dimos

cuenta que el area tiene diferentes causas que conllevan a tener un grave problema dentro de

la misma, como lo observamos en la Figura 3.




En Medicidn se ve claramente que no se cuenta con indicadores efectivos, solo se tiene uno
para evaluar el desempefio de los proveedores, pero tampoco es totalmente eficiente como
deberia ser dentro de una empresa rentable; de la misma forma no tienen una fecha limite en
la adquisicion de los materiales, lo que podria generar demasiados retrasos en las diferentes
labores e inicios de proyectos programados, por lo que no se escatima en costos a la hora de

la compra.

En Método, se verificd que la politica de compra es nula, por lo que el tiempo y dinero
invertido en las compras diarias son excesivas por no contar con stock de materiales

recurrentes; generando a la vez sobrecostos dentro del area.

En Mano de obra, no se cuenta con personal eficiente ni capacitado, sin compromiso por lo
tanto obtenemos colaboradores sin motivacion donde sélo buscan cumplir con sus tareas
diarias y no enfocarse en el logro a través del trabajo en equipo que sea favorable para el
area, esto se refleja en cuanto a la solicitud de los materiales, al momento de que el técnico

indica erréneamente las especificaciones, produciendo un reproceso.

Respecto a Maquinaria se observa que la computadora del area de compras falla
constantemente sumado a la falla técnica que tiene el correo oficial del area lo que produce

que el personal no se desenvuelva mejor.

Luego, en Medio ambiente cuenta con ruido debido a que en el primer piso de la propiedad
funciona una veterinaria, de la misma forma no se cuenta con el espacio necesario para el
desarrollo de las funciones diarias sumado a un mal clima organizacional. Por ultimo, en
Materiales, la principal causa que se pudo verificar es que el personal de compras no cuenta
con equipos de comunicacion impidiendo que el intercambio de informacion sea de forma
inmediata, trayendo como consecuencia que se puedan efectuar compras erradas a lo que

solicitd el cliente interno.



No zon efectivas los indiczdores Sz pierde tiempo con las Falta de experiencia.
de Compras, solo se evalia al compras diarias.
proveador.

No existe un tiempo de ciclo de No se sigue el procedimiento Faltz de compromizo.
adquisicion. de Compras.

Mo existe ahorro total de costos. No se cuenta con un stock de Falta de capacitacion.
miateriales recurrentas.

PESIMO MANEIO DEL
ABASTECIMIENTO DE LAS

La computadora no funcions de manera No se cusnta con un ambiente - AREAS DE OPERACIONES
Gptima. zdecuzdo parz el desarrollo dz las
funciones propias del area.

La conectividad de red es mala. No hay buen clima organizacional.

El correa no funciona de manera Hay mucho ruido en |3 oficina. No $& Cuenta con eguipos de
corrects. comunicacion telefidnica.

Figura 3. Diagrama de Ishikawa.

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo, para poder determinar la situacion interna y externa del area, verificar cuéales son
los aspectos positivos y negativos que tiene el area realizamos un FODA (Figura 4). Por el
lado de las fortalezas pudimos recabar lo siguiente: Se cuenta con auditorias internas, asi
como el compromiso de la Alta direccion en fortalecer el area de compras con el fin de que
sea mas efectivo para poder realizar los trabajos a tiempo, cumpliendo con lo solicitado por
el cliente.

Respecto a las Oportunidades, se cuenta con una cartera amplia de proveedores con quienes
tenemos una buena relacion, ademas contamos con colaboradores responsables con sus
funciones, tratan en lo posible cumplir con los tiempos de adquisicién de los materiales o

equipos mas no de manera efectiva.

Dentro de las debilidades resaltaron estos puntos: falta de un almacén para los materiales
requeridos, la falta de compromiso y experiencia de parte de los colaboradores del area, como
lo indicamos anteriormente son responsables, sin embargo tienen 0 experiencia en gestion de
compras, solo tienen el conocimiento debido a que estudiaron carreras relacionadas con el
area; carencia de los equipos tecnoldgicos para una comunicacion fluida, el area de compras
€S un area que necesita constante comunicacion con sus clientes internos y colaboradores,
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por lo tanto se necesita de algiin medio de comunicacién corporativo que cumpla la funcion;
falla de equipos informaticos para la realizacion de actividades administrativas y la falta de
indicadores dentro de la misma area, el area tiene un indicador, que se relaciona mas con el
area de Gestion de calidad ya que es un punto importante para el cumplimiento de los
requisitos del 1ISO 9001:2015, el cual seria la evaluacion de los proveedores, si bien este
indicador verifica su desempefio, no existen otros que evallen propiamente a la misma area

y su atencion de los requerimientos.

Por ultimo, pero no menos importante en las amenazas se muestra claramente que existen
proveedores informales ya que los mismos trabajan en las calles o no emiten facturas,

personal expuesto a la delincuencia, un pésimo ambiente laboral y presion continua por las

otras areas para el cumplimiento de sus requerimientos.
DEBILIDADES
Falta de almacén.
FORTALEZAS Poca experiencia de los colaboradores.
. . Falta de compromiso de los colaboradores del area de

Auditoras internas. Compras.

Compromiso de la alta de direccién. Falta de equipos para comunicarse continuamente.

Motivacion para mejorar el area de compras. Falla de equipos informaticos para realizar actividades
adnunistrativas referentes al area.
No existen mdicadores que midan realmente al area de
compras

AMENAZAS

OPORTUNIDADES
Dhversidad de proveedores.

Se tiene buena relacion con los proveedores.

Proveedores informales.
Personal expuesto a la delincuencia.

Presion continua por parte de las otras areas para el
cumplimiento de sus requerimientos.

Mal ambiente laboral. Eficacia en las compras.

Colaboradores responsables.

Figura 4. FODA del &rea de Compras.

Fuente: Elaboracion propia

Asi mismo luego de haber hecho uso de las herramientas en mencién podemos visualizar la

existencia de varias causas que hacen notar la deficiencia y mala labor que se lleva en el

10



area de compras de la empresa en estudio; por lo tanto, se puede llegar a concluir que el
plan de mejora se aplicara como un conjunto de medidas de cambio con el objetivo

principal de modificar y obtener un efecto positivo total en dicha area.

Una de las técnicas que utilizamos para poder demostrar de forma estadistica los resultados
fue la encuesta, realizada al personal involucrado directamente con el area de compras, son
quienes realizan los requerimientos para los trabajos de las areas operacionales; para asi

mencionarlo en nuestra investigacion, donde recopilamos informacion valiosa.

Los clientes internos realizan sus requerimientos al menos 4 veces en menos de 15 dias, todos
los requerimientos que solicitan lo hacen a través del correo administrativo, a pesar de que
en el procedimiento de compras indica que se debe realizar con un formato establecido para

tal fin.

Todos los solicitantes indicaron que si alguno de sus requerimientos tuvo problemas fue
porque la compra no se hizo a tiempo, lo cual provocé que al menos el 75% solicitantes
tuviera problemas debido a la no atencion oportuna, lo que provoco:

e Incumplimiento del trabajo solicitado en el tiempo determinado por el cliente
(incumplimiento de requisitos del cliente).
e Dejar de atender trabajos de los clientes.

e Queja por parte de los clientes por falta de los materiales para realizar los trabajos.

Una de las preguntas méas resaltantes que formulamos dentro de la encuesta fue que tan
satisfecho se siente el cliente interno con el area de compras en relacién a la calidad de
atencion del area de compras. Se utilizd la herramienta Escala de Satisfaccion del
Consumidor, cuyos resultados se expresan en porcentajes, siendo el 100% completamente
satisfecho. Se observd que el area de compras cuenta con un nivel de satisfaccion por debajo
a lo acostumbrado en una empresa de prestigio en disefio organizacional, alrededor de un
80%. De misma forma se visualiza en los resultados que de los puntos evaluados, la

comunicacion es lo que mas resalta entre todos los demas mostrando una satisfaccion del
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68.8%, aunque aln muy baja; y respecto a los otros puntos el nivel de satisfaccion, cada uno

tiene un promedio 43.8 % (Figura 5).

Satisfaccion del cliente interno respecto a la
calidad del servicio

68.8%
I 43.8% 43.8% 43.8%
Comunicacion Rapidez Diversidad Seguimiento

Figura 5. Satisfaccion del cliente interno respecto a la calidad del servicio

Fuente: Elaboracion propia.

De misma forma, percibimos que la satisfaccion general de los colaboradores fue de un 50%,

siendo la satisfaccion méas baja de un 37.50%, la que pertenece al area de operaciones, que

puede ser sustentado, ya que la empresa enfocé sus esfuerzos al area de proyectos por ser el

area que da mayores ganancias; y la mas alta seria de un 62.50% correspondiente a un

colaborador del area de Proyectos (Figura 6). En una empresa de reconocimiento y constante

crecimiento se puede afirmar que dicho porcentaje es muy bajo para que los objetivos de la

empresa lleguen a cumplir sus objetivos por lo que se debe planificar un cambio significativo

con la propuesta de plan de mejora que estamos sugiriendo.
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Satisfaccion de la calidad del servicio respecto a
los colaboradores

62.50%

56.25%
43.75%
I 37.50%

Colaborador 2 Colaborador 4 Colaborador 1 Colaborador 3

Figura 6. Satisfaccion de la calidad del servicio respecto a los colaboradores.
Fuente: Elaboracion propia

1.1.1 Problema general

¢Cémo mejorar el area de compras para un abastecimiento correcto a las areas operativas

de una empresa de telecomunicaciones?
1.1.2 Problemas especificos

a) ¢Como evitar reprocesos en el area de compras producto de los requerimientos de las

areas operativas a través de la implementacion del ciclo PHVA?

b) ¢Cdmo reducir el lead time de los requerimientos solicitados por las areas operativas
mediante una propuesta de plan de compras?
c) ¢Como gestionar de manera competente el area de compras aplicando un programa

de capacitacion para brindar un buen nivel de servicio a las areas operativas?
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1.2 Objetivo general y especifico
1.2.1 Objetivo general

Mejorar el area de compras para un abastecimiento correcto a las &reas de operativas de

una empresa de telecomunicaciones.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Implementar el ciclo PHVA para mejorar el proceso de compras de lo solicitado por
las &reas operativas de la empresa.

b) Proponer un plan de compras mensual para la reduccion del lead time en los
requerimientos solicitados por las areas.

c) Implementar un programa de capacitacion al personal del &rea de compras para

brindar un buen nivel de servicio a las areas operativas.

1.3 Delimitacién de la investigacion: temporal, espacial y conceptual
A continuacion, se detalla la delimitacion que contempla esta investigacion:

Espacial: Se realiza en el distrito de Pueblo Libre, dentro de las instalaciones de la empresa

de telecomunicaciones especificamente en el &rea de compras.

Temporal: Se maneja informacion y data registrada en el periodo de enero del 2019 hasta
diciembre 2019

Conceptual: Esté centralizada en el estudio del proceso de Compras.

1.4 Justificacion e importancia
1.4.1 Justificacion
Tedrica:

Esta investigacion busca la mejoria del proceso de compras de la empresa en cuestion para
poder garantizar un desarrollo fluido de las actividades y a través de ello contar con el
correcto abastecimiento a las areas operativas de la empresa (el area de Operaciones y area
de Proyectos), segun los requerimientos de los clientes internos.
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Para la solucion del problema, se propone el uso de herramientas de ingenieria cualitativas

y cuantitativas que seran aplicadas en el proceso de Compras.
Préctica:

La investigacion traerd consecuencias benéficas al Area de Compras dando como
resultado que el servicio de dicha area sea mejor, y los retrasos en los proyectos
programados por la empresa iran disminuyendo con el pasar del tiempo. Por otro lado, los
clientes internos encontraran un mejor nivel de servicio teniendo como consecuencia un

alza de satisfaccion por parte de cada uno de ellos.
Metodoldgica:

Se empled la metodologia AMEF y aquellas herramientas de mejora continua bajo la
filosofia del PHVA, para fomentar nuestro plan de mejora con distintas herramientas e
instrumentos que ayuden a poder recolectar informacion veraz y confiable,
permitiéndonos tomar medida de los distintos aspectos en el proceso de compras y asi

tenerlo bajo control.

1.4.2 Importancia

Es relevante recalcar que, para una empresa pequefia, el correcto flujo de actividades en
un proceso de apoyo tan importante como es Compras conllevaria a que el trabajo de las
areas operativas pueda desarrollarse de manera 6ptima. Asi los colaboradores del area de
Compras pueden mejorar en la atencién de los requerimientos que tienen, y los clientes
internos se sientan satisfechos, incluyendo al personal técnico quienes son los que utilizan
los materiales o equipos suministrados para realizar los servicios de telecomunicaciones

que brindamos a nuestros clientes que percibiran la mejora en la atencion.

Cabe resaltar que en la presente investigacion se esta aplicando aquellos conocimientos
adquiridos durante nuestra formacion pre profesional lo cual sera fundamental en el
desarrollo de nuestra investigacion, la cual podra ser base para futuras investigaciones

referidas al tema.
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Para la solucion del problema, se propone el uso de herramientas de ingenieria cualitativas

y cuantitativas que seran aplicadas en el proceso de Compras.

Estas herramientas permitiran que la empresa mejore la atencion en el area en cuestion, el
cual es un proceso de apoyo fundamental para el desarrollo de las actividades de las areas

operativas.

A consecuencia de la investigacion, el procedimiento de compras reducira los sobrecostos

generados por la mala gestion de la misma.

1.5 Limitaciones del Estudio

Al momento del desarrollo de esta investigacion se presentaron las siguientes limitaciones:

Tedricas: En el momento de buscar antecedentes que se encuentren relacionado con el
proceso de compras de la empresa, los resultados fueron limitados ya que no se cont6 con
algin archivo que guarde el histdrico de dicho proceso dentro de la empresa, por lo que
tuvimos que recurrir a informacion limitada alcanzada por personal que se encuentra
laborando en dicha area.

Metodoldgicas: No se presentdé complicaciones en el uso de las distintas técnicas e
instrumentos para poder recolectar datos.

De gestion: No se presentd ninguna dificultad.

De entorno: No se present6 ninguna dificultad.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio de investigacion

Espino (2016) en su tesis denominada “Implementacion de mejora en la gestion compras para
incrementar la productividad en un concesionario de alimentos” describe la situacion
real en un Concesionario de alimentos, realizando un analisis minucioso del actual
procedimiento de compras, demostrando asi la gestion deficiente que muestra el area
de Compras. El autor de acuerdo al diagnostico obtenido, realizé una propuesta de
mejora con enfoque cuantitativo, aplicando diferentes herramientas para poder
mejorar los procesos, logrando reducir los costos e incremento de la demanda de
clientes. Se concluye que el diagnostico y la propuesta de mejora va a tener un
impacto sumamente positivo en la empresa reduciendo costos de produccion, tiempo

en la gestion de compras y mejora en la calidad de la entrega de productos.

Cornejo & Leon (2017) en la tesis llamada “Propuesta de mejora para la optimizacion del
desempefio del almacén central de Franco Supermercados” describe la situacion
actual de Franco supermercados cuyo problema se centra en el almacén central. Los
autores, realizan un diagnostico general de la empresa y posteriormente generan un
plan de mejora para el area en cuestion, tomando en cuenta diferentes metodologias
de mejora de procesos y gestion. Con la propuesta se concluye que, con la
implementacién del plan de mejora, por cada sol que se invierta, se obtendria 0.02

Soles de beneficio.

Alzate (2017) en su tesis designada “Propuesta de mejoramiento en el area de compras de la
empresa Construccion, Reingenieria, Produccion (C.R.P.) S.A.S.” sostiene en
manifestar una propuesta para un nuevo proceso en el area de compras con el objetivo
de poder eliminar todos aquellos riesgos que afecten a la empresa, el objetivo fue
proponer una solucién al contratiempo identificado en el proceso de compras y al
lograrse se avala el correcto abastecimiento de los materiales y materia prima, asi
como de los productos o servicios que se usan. A partir de los resultados que, con el
nuevo proceso implementado, se reducira el tiempo del proceso actual a 7 dias, con
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lo cual se espera mejorar los tiempos de entrega de los materiales para la organizacién
adicional que se debe exigir a las empresas proveedoras de materiales e insumos que
cuenten con certificados de gestion de calidad con el propoésito de garantizar los

tiempos de entrega de los productos solicitados.

Huerta (2018) en la tesis presentada “Anélisis y propuesta de mejora de gestion logistica de
compras para la optimizacién de indicadores en una empresa dedicada a la fabricacion
de ladrillos en la region sur” Describe el uso importante a temas con indicadores de
gestion para el area de compras y propuesta de gestion basados en la Norma 1SO
9000-2005 y el uso de herramientas de diagnostico de ingenieria donde se describe el
proceso productivo y desarrollo de sus actividades, se elabora un anélisis FODA con
el fin de determinar las estrategias a seguir. A través del uso de andlisis de data,
analisis de capital humano, andlisis VSM (Value Stream Mapping). A partir de los
resultados se concluye que se puede analizar el problema principal teniendo un plan
de accion como seguimiento y control del mismo, ademas la mejora de los tiempos
de entrega reduciendo en 4 dias el tiempo total del ciclo optimizando los indicadores
y permitiendo a la empresa seguir siendo rentable.

Charganaqui & Meza (2018) en la tesis “Propuesta de mejora en la gestion de compras de un
grupo de empresas del rubro de distribucion de energia eléctrica” expresan el hecho
de plantear mejoras en gestion de compras de una empresa encargada de la
distribucion de electricidad por medio de distintas herramientas analizando el
problema actual basada en la filosofia Lean con el objetivo de desaparecer costos que
pueden ser innecesarios. A partir de los resultados se concluye que debe haber una
comunicacion fluida y compenetrarse entre areas que son sumamente indispensables
para una planificacion correcta y manejar de manera eficiente los recursos, el hecho
de no tener los productos de forma estandarizada siempre da como resultado
sobrecostos, y a pesar de efectuar con todas las especificaciones necesarias se

concluye que es mucho menor la vida util.
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Davila (2019) en la tesis “Propuesta de mejora en la gestion de abastecimiento y
comercializacion de la empresa Leaders in Import S.A.C.” llega a expresar que el
desarrollo actual en las funciones de la empresa se realiza de manera empirica, que
incluye descoordinacion, la comunicacion no efectiva y la poca integracion entre
areas. El autor realiza una propuesta de mejoramiento basada en procesos, incluyendo
la generacion de diferentes documentos como el mapa de procesos, organigrama,
perfil de puestos, mismos que la empresa no contaba con ellos. Luego de esto se
realizd la simulacion que demuestra la metodologia del sistema de minimos y
méaximos en la situacion de la empresa. Se concluye que para poner en practica lo
propuesto se debe capacitar a los operarios, hacer un seguimiento constante y

verificando periédicamente los indicadores propuestos.

Lara (2018) en su tesis “Estrategias de Negociacion para la Optimizacion de Utilidades con
una Metodologia de Compra en Consorcio Macchine Utensili” manifiesta la creacion
de un nuevo método de compra que sea eficiente y las compras puedan verse
sustentable. Esta misma herramienta fue creada para una empresa metalmecénica
donde se comprometen e involucran a distintas areas y a través de la informacién
obtenida de dicha herramienta se logra un analisis conciso y a la vez medible. La
herramienta les es util para las areas de calidad y compras, ya que nos indica con
énfasis cuales son aquellos puntos que se deben mejorar por parte del proveedor, y
trae por consecuencia evitar reprocesos evitando sobrecostos para la empresa; por lo
tanto, gracias a esa supervision se tomardn mejores decisiones en las areas

involucradas dando como resultado impactos monetarios positivos.

Gutiérrez (2016) en la tesis llamada “Propuesta de Mejora de la Cadena de Suministros de
una Empresa de Consumo Masivo” expresa la busqueda de una mejora constante en
la empresa para que sus clientes reciban productos con mayor calidad. Para ello tiene
como fin la reduccion de costos operativos en la cadena de suministros, entonces se
realizd un trabajo de investigacion donde arrojé como resultado el incluir un par de
puertos mas en los despachos y las importaciones de los productos terminados. El

plan que se realiz6 ayudo a analizar la informacién historica y la distribucion de todas
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las importaciones, entonces a través de la creacion de un disefio se puedo simular
diferentes escenarios donde se viese la mejora de la cadena de suministro de la

empresa y se eligio la mas beneficiosa.

Barrios y Méndez (2012) en su tesis “Propuesta de mejoramiento del proceso de compras
teniendo en cuenta su integracion con los procesos comercial y planeacion de
produccion para la empresa Artpint LTDA”. Describe la situacion actual de las areas
operativas en relacién con el area de compras, observando posibles mejoras en cada
una. Ademas, se analiza de manera macro y micro las no conformidades (pedido
perfecto: cumple aspectos de calidad, cantidad y oportunidad) que tiene la empresa,
esto significa que realizaron un seguimiento de cada pedido que tienen, y
estadisticamente demuestran en que puntos tienen debilidades. Con esta premisa
generan una propuesta de mejora enfocandose en el area de Compras, quienes
presentan mayores oportunidades de mejora en los ambitos de Seleccion de
proveedores, politica de compras y el software de soporte logistico. Finalmente,
concluyen que el andlisis sistematico de las &reas ayudar a establecer las areas con
mayores oportunidades de mejora; y que gracias al plan de mejora se puede lograr un
soporte historico consiguiéndose asi mayor certeza en los requerimientos de

materiales.

2.2 Bases Teoricas vinculadas a la variable o variables de estudio
2.2.1 Proceso de compras

Segln Vega (como se citd en Acevedo, 2016), “la gestion de compras consiste en
suministrar de manera ininterrumpida materiales, bienes y/o servicios, para incluirlos
de manera directa o indirecta a la cadena de comercializacion o de produccion, los
cuales deben proporcionarse en las en las cantidades adecuadas, en el momento

solicitado, con el precio y en el lugar acordado” (p. 31).

El proceso de compras es un concepto muy usado a nivel de Industria y
administracion y abarca una responsabilidad importante para una empresa ya que
permite conocer o elegir la mejor forma de negociar cualquier producto o servicio que
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se desee adquirir ya que este permite seleccionar el proveedor, el precio adecuado,
conocer las politicas o contratos que facilitan conocer el seguimiento adecuado de la

compra desde un inicio hasta su destino final (Ver figura 7).

1. Comprar la calidad correcta 2. Comprarla cantidad correcta

4 s
5119

Figura 7. Proceso de Compras en la industria.

Fuente: Mejore su negocio — Compras y control de existencias 2018

El impacto administrativo que da por el uso adecuado de un manual es que permite
controlar y analizar de manera eficiente y eficaz los procedimientos de cualquier area
de una organizacion y de igual manera ayuda a detectar falencias o irregularidades
gue se presentan en las actividades de cada puesto de trabajo, facilitando la mejor
manera de modificarlo y mejorarlo logrando excelentes resultados tanto a nivel

organizacional como financiero (Ver figura 8).
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Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 5

Paso 6

Paso 7

Paso 8

Averigtie las necesidades de su negocio

Obtenga informacién sobre distintos proveedores

Verifique los antecedentes de los proveedores

Contacte a los proveedores para obtener cotizaciones

Negocie los términos y escoja a los mejores proveedores

Firme el contrato y haga el pedido

Reciba y verifique los productos inmediatamente

Revise la factura y efectue el pago

Figura 8. Pasos del proceso de compras.

Fuente: Mejore su negocio — Compras y control de existencias 2018

En términos basicos el proceso de compras se resume en obtener el equipo, material,

insumos y servicios con la mejor calidad, en una cantidad adecuada, a un precio justo

y de la fuente correcta para lograr esto es necesario tener en cuenta los siguientes

pasos:

e Solicitud de cotizacion

e Revision y analisis de cotizacion

e (Generacion orden de compra

e Aprobacion de la orden de compra

e Envio orden de compra al proveedor

e Agenday entrega de la compra

e Revisidn de pagos

e Radicacion y aprobacion del pago
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(Anyulli Osorio, 2017, pégs. 20-21)

2.2.2 Gestion de compras

Segun Pérez y Munera (2000), explican en su libro que cada cadena de abastecimiento
es diferente segun sea el giro de negocio en el cual opera, para llegar a tener una buena
gestion de este, se debe eliminar cualquier tarea, actividad o proceso que no le agregue
ningun valor a la cadena, ya que los mismos son los que generan los sobrecostos y

tiempos perdidos. (p.19).

A lo que Espino (2016) detalla a profundidad indicando que la gestion por procesos
referente a la logistica moderna insta a que la participacion sea de los actores internos
y externos en proporcion, debido a que ambos estan implicados en medida en las
actividades realizadas dentro de la empresa, ademas se debe tener en cuenta que los
procesos deben estar correlacionados, la informacidn debe ser de uso general, es decir,
que debe estar al alcance de todos; y la debe haber una participacion activa, para el
flujo rapido de la informacién, lo cual mejora los costos y el nivel de servicio. A fin
de cuentas, la integracion de todas las etapas de la cadena de abastecimiento nos

permite su respectiva eficiencia. (p.32).

De acuerdo a Alvarez y Vargas (2019), la gestion de compras se considera

fundamental para la toma de decisiones, logro de planes de trabajo, acatamiento de

responsabilidades y funcionalidades, con el objetivo de que se alineen a los objetivos

estratégicos que tiene una empresa y asi gestionar de manera eficiente las compras
realizadas ademas de poder relacionarse convenientemente con sus proveedores

basandonos en las necesidades de requerimientos (p.10).

“La compra estratégica es el proceso de planeamiento, implementacion, evaluacion y
control estratégico y decisiones operativas de compras para dirigir todas las
actividades de la funcion de compras a hacia oportunidades coherentes con las
capacidades de la empresa para lograr sus objetivos a largo plazo.” (Alvarez Hinsbi

& Vargas Alfaro, 2019)
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De acuerdo con Bedey et al (2008), la gestion de compras puede definirse como una
estratega, ademas de estar en el limite entre la organizacion corporativa externa y la
red comercial interna que se tiene en la empresa, es decir, las actividades que
usualmente representan a los procesos internos propios de cada organizacion ademas
de los recursos utilizados. Los que intervienen en estos procesos son los
colaboradores de la empresa u organizacion, referente a las organizaciones
corporativas externas, las actividades estan representadas actividades soporte o
actividades conjuntas con actores como los competidores donde estan presentes los
clientes, proveedores y competidores. En la figura 9 se describe varios elementos que
intervienen en la gestién de compras.

RED INTERNA DE ACTIVIDADES, RECURSOSY  RED EXTERNA DE ACTIVIDADES, RECURSOS Y
ACTORES ACTORES

Tareas organizacionales internas: Tareas de colaboracion externa:

Gestion de

Colaborar con la red interna Compras

Colaborar con la red externa

Decisiones operativas de compras Gestionar la relacion con los proveedores

Organizar la interaccion de limites Monitorear, evaluar y desarrollar proveedores

Figura 9. Modelo conceptual de la gestion de compras.

Fuente: Libro Purchasing Management. Afio 2008.

Compras tienen un efecto directo en la satisfaccion del cliente, y con esta premisa se
debe gestionar estratégicamente este proceso y no tomarlo como un proceso simple
de apoyo, como muchas empresas lo hacen, si se tratase como tal, se evitarian ciertas
no conformidades dentro de los procesos dentro de la empresa, y se podria brindar un
producto o servicio de calidad a nuestros clientes, cumpliendo con sus expectativas y

sus necesidades.
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2.2.3 Administracion basada en procesos (BPM)

Segun Dumas, et al (2013), antes de definir qué es BPM, define primero los procesos
de negocio como un conjunto de eventos que se interrelacionan donde participan
cierta cantidad de actores y objetos conducidos a un resultado que tenga valor para

algun cliente. En la figura 10 se describe esta definicion con sus relaciones.

Evento
. entrega|  Proceso de L
Salida . Actividad
Negocio
, Punto decisivo
Salida involucra
Salida Positiva .
Negativa
Da valor a
Cliente Actor Objetivo

Figura 10. Ingredientes de un proceso de negocio.

Fuente: Fundamentals of Business Process Management. Afio 2013

La administracion basada en procesos es un enfoque que esta disefiado para producir
mejores procesos mediante la combinacion de tecnologia y experiencia. BPM es un
esfuerzo colaborativo entre unidades de negocio y el mundo de las T1, y este esfuerzo
fomenta un nuevo paradigma de procesos de negocio logicos y eficientes. Te
proporciona la agilidad y flexibilidad al brindarle un control mas directo sobre sus
procesos operativos, ademas te ayuda a generar valor para tu empresa a través del

crecimiento y mejora de su desempefio.

Para iniciarse con el BPM, se necesita empezar evaluando las necesidades de tu
compaiiia, luego eliges un proyecto significativo pero que se pueda implementar en
un periodo de tiempo razonable. Esto debe incluir un proceso de analisis en el cual

observaran, documentaras y modelaras un nuevo proceso, mientras que en otros
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puede que necesites crear desde cero un proceso. El BPM maximiza la efectividad de

los procesos siguiendo los siguientes pasos:

a) Determinar el mejor proceso de acuerdo a las condiciones actuales.
b) Descifrar como hacer que el proceso opere le de manera més efectiva.

c) Implementar controles para mejorar la efectividad continua.
(Brand, 2017, pags. 3-14)
Segun Hafees et al, (como se cito en Ugalde, 2011),

Alega que con el pasar del tiempo se llega a desarrollar el TQM, el cual es una
filosofia de calidad total que implica gestionar de tal manera los recursos y
oportunidades disponibles mediante el proceso de mejora continua, esto de la mano
con un cambio organizacional enfocado en la satisfaccion del cliente interno y
sumando al aprendizaje colectivo, innovacion y el desarrollo y experiencia de los

colaboradores en temas intelectuales.

La administracion por procesos analiza toda la cadena de valor y utiliza diferentes
herramientas como la reingenieria de procesos enfocado en la administracion
horizontal integrado e interrelacionado para poder llegar a las metas y objetivos
trazados. (p. 434).

De acuerdo con Daunoriené y Bagdoniene, (como se cité en Ugalde. 2011),
Esta tiene los siguientes objetivos:

e Integrar y coordinar los procesos y actividades del personal y proveedores
acorde a necesidades del cliente, puede ser, interno o externo.

e Confianza en las partes interesadas respecto a la consistencia de las
actividades de la empresa.

e Habilidad para enfocar los esfuerzos para la efectividad de los procesos.

e Claridad en todas las actividades y procesos de la empresa.
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e Reduccién de costos consecuencia de procesos éptimos y uso efectivo de
recursos.

e Mejora en los resultados.

e Promocion de la participacion del personal y clara responsabilidad de los
mismos.

e Priorizacion para las oportunidades de mejora.

Ademas, para obtener un sistema de administracion por procesos, se necesita seguir

las siguientes fases:

Valoracién y modelacion
Planificacion

Identificacién

Medicion

Automatizacion de la informacion
Movilizacién

Excelencia

Ejecucion

© o N o g R~ wDhPE

Evaluacién
10. Monitoreo
11. Retroalimentacién (p. 434-435)

2.2.4 Funcion logistica en la empresa

Segun Escriva| et al. (2014), la funcion logistica se vio desde la antigiiedad y
se consolidd en la segunda guerra mundial, lo cual generd diferentes cambios y
propicid el desarrollo de la empresa. Ahora en tiempos modernos como este, las
empresas deben estar listas para poder suministrar todo tipo de bienes y servicios,
ademas de que las compras representan alrededor de un 50% del valor de las ventas,
por ende, dentro de la gestion logistica, debe primar las estrategias de compra y

aprovisionamiento. (p.2).
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Desde las etapas iniciales, cuando la funcion logistica era definida y concebida como
distribucion fisica, hasta la época reciente, en la que la funcion logistica adquiere su
maxima amplitud. Para la elaboracion del cuadro de definiciones (Ver figura 11) se

utilizaron cuatro variables:

e EI momento temporal de la definicion, marcado por el afio de publicacion de
la misma.

e El autor de la definicidn: en ocasiones, en el cuadro aparecen dos 0 mas
definiciones de un mismo autor en diferentes momentos, con el objetivo de
que el lecto pueda analizar la evolucion de la definicion.

e La propia definicion.

e Larelevancia de la publicacién (indexacion en bases de datos) y del articulo

(numero de citas).
(Revista Innovar Journal, 2010, pag. 9)

Dado que la logistica es un conjunto de procesos de apoyo para que la organizacion
logre los objetivos que constituyen su razon de ser, pueden considerarse tres distintos
escenarios posibles en los que opere la administracién de la cadena de suministro
(SCM) de una empresa. Son opciones diversas y su escogencia debe ser acorde con

la estrategia global de la organizacion.

A. El escenario menos elaborado, mas espontaneo y, posiblemente, mas comun es
aquel en el que distintas actividades logisticas, los cinco procesos de apoyo que
enumeramos al principio, con su multiplicidad de actividades, estan dispersas
y asignadas a diferentes areas de la organizacion. En estas empresas, los
departamentos de ventas, de compras, de mantenimiento, de servicios
generales, de produccidn, materias primas, cada uno, a su manera, resuelve sus
propios problemas de transporte, de inventarios, de transmision de datos, de
almacenamiento. Y como son actividades que no estan unificadas en un
concepto general de logistica, no existen mecanismos administrativos y

financieros para que se pueda dimensionar su importancia y evaluar su gestion.
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No constituyen una unidad, sino que permanecen como una dispersion de
esfuerzos aislados e incontrolados.

. Un escenario mas desarrollado existe cuando la empresa ha captado, en sus
instancias administrativas, el concepto unificador de logistica y entiende que
una cosa es su core business, su objeto fundamental y otra cosa con las
actividades de apoyo.

A partir de ese momento, es posible que la empresa decida identificar todas las
actividades que pertenecen a la logistica y, luego, unificarlas bajo una sola
direccion. Segun el disefio estructural de cada empresa, dicha unidad
administrativa puede estar a nivel de un departamento, o a nivel de una
direccién, o como una gerencia, o, en algunos casos, como una vicepresidencia.
A partir de entonces, si es posible distinguir procesos, estudiar los costos,
definir objetivos e implementar mecanismos de control e indices de gestion.

. Existe un tercer escenario en el que la empresa puede operar la administracion
de su cadena de suministros. Es el escenario de la subcontratacion.

La tendencia actual, cuando se trata de definir la estructura de una organizacion,
tiende a cuestionar el modelo de organizaciones integradas y autosuficientes,
que fueron el modelo preferido hasta las Gltimas décadas del siglo pasado, como
sera sefialado mas adelante. A cambio de ese modelo, hoy se prefiere la
existencia de organizaciones focalizadas, dedicadas a su objetivo fundamental,
e inclinadas a tercerizar toda actividad que no haga parte nuclear de ese
objetivo.

Si la empresa opta por la focalizacion, procede al estudio de los pasos a seguir para

implementar el desmembramiento de sus procesos de apoyo y al estudio de las ofertas

de outsourcing que existen en el medio. Estas ofertas de subcontratacién de la

logistica las efectlan empresas especializadas, que son denominadas genéricamente

como operadores logisticos. (Vélez, 2014, pags. 24-25)
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2.2.5 AMEF

Segn Omdahl, (como se cit6 en Stamatis, 2003),

Es una técnica de ingenieria que se usa para la definicién, identificacion y eliminacion de

alguna falla dentro del proceso antes de que pueda repercutir en el cliente (p. 34).
Puedes empezar a realizar un AMEF cuando:

e Se disefien nuevos productos, servicios o procesos.

e Se cambien los productos, servicios o procesos por alguna razon.

e Se encuentren nuevas aplicaciones en las condiciones de los productos, servicios
0 procesos.

e Lamejora sea considerada en cualquier productos, servicio 0 proceso.

El AMEF, ayuda a continuar con la mejora continua dentro de la empresa, cuando el
AMEF empieza, estd ya se convierte en una documento-herramienta que puede ser
dinamica. (p. 34-56).

El AMEF es un procedimiento sistematico para identificar fallas potenciales en el disefio
de un producto o de un proceso antes de que sucedan, con el objetivo de eliminarlas o
minimizar el riesgo asociado a las mismas. Es una técnica muy valiosa de advertencia ante

fallos posibles, a fin de prever las acciones necesarias para su eliminacion o su prevencion.

Responde a la necesidad de las empresas comerciales de ofrecer garantias a sus
consumidores acerca del producto o del servicio por el que pagan, por lo cual hacer un
articulo que no requiera reparaciones o sustituciones luego que el cliente lo ha adquirido,
resulta un requisito indispensable en esta epoca en que la competencia es feroz en

practicamente todos los sectores comerciales y de manufactura.
Metodologia del AMEF

Una posible metodologia para llevar a cabo un AMEF es la siguiente:
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Describir el proceso al cual se aplicara la técnica. Esto significa dejar en claro todos los

pasos del proceso bajo analisis.

Elaborar un diagrama de flujo del proceso. En dicho diagrama deben sefialarse todos los
pasos requeridos del proceso desde su inicio hasta su terminacion y deben enumerarse

ordenadamente las partes de equipo o actividades implicadas.

Identificar los posibles modos de falla en el diagrama. Para este paso es importante tener
en cuenta que un modo posible de falla en una parte del proceso puede estar ligado a otro.
También hay que describir los efectos de cada falla, entre los cuales pueden citarse
lesiones al usuario, inoperancia del producto o proceso, aspecto incorrecto del producto o

proceso, olores, mal funcionamiento, ruido, etcétera.

Para cada posible falla, determinar tres probabilidades. Estas son: de ocurrencia (O), que
es la probabilidad de que se presente la falla; la severidad (S), que es el grado de dafio que
puede ocasionar la falla en caso de presentarse; y de no deteccion (D), que representa la
probabilidad de que la falla en caso de aparecer, pase desapercibida. Estas tres
probabilidades pueden tener valores que van desde O si la probabilidad es nula, hasta 10

si es maxima.

Estimar para cada falla su Nivel de Prioridad del Riesgo (NPR). Este es un indice que se
calcula como el producto de las tres probabilidades comentadas en el punto anterior. Dicho

indice podrd ir desde un valor minimo de 0, hasta un maximo de 1000.

Determinar acciones a tomar para aquellas fallas con valores altos de NPR. Estas acciones
pueden incluir procedimientos especificos de inspeccion, seleccion de componentes o
materiales, reduccion de la capacidad normal de fabricacién, cambio en las condiciones
ambientales de manufactura, supervision de mecanismos, acciones de mantenimiento

preventivo, etcétera.

Actualizar todo el proceso. Esto significa que una vez hecho un analisis AMEF, éste debe

volver a desarrollarse en un tiempo posterior, ya que, al tomar medidas al respecto, las
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condiciones cambian y, por ende, los valores del NPR del proceso. (lzar, 2018, pags. 251-
253)

2.2.6 Plan de mejora

Es normal que el ambiente empresarial este sujeto a competencias en el mercado, y a
medida que su crecimiento es superior las empresas deben enfrentar nuevos retos por lo
que deben ir mejorando en el transcurso del tiempo, a través de la aplicacion de métodos
de mejora continua, para poder superar sus debilidades y ser mas competitivas en el

entorno.

El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia
de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados eficientes y
eficaces. El punto clave de plan de mejora es conseguir una relacion entre los procesos y

el personal generando sinergia que contribuyan al progreso constante.

La principal contribucion de esta metodologia seria el establecer cinco diferentes niveles,
ademas indicar las conductas a seguir de cada uno de ellos logrando asi el éxito en la

implementacion de la mejora continua.

La metodologia a utilizar consiste en el analisis de las areas a mejorar, definiendo los
problemas a solucionar, y en funcién de estos estructurar un plan de accién, que esté
formado por objetivos, actividades, responsables e indicadores de gestién que permita
evaluar constantemente, este proceso debe ser alcanzable en un periodo determinado; y

para ello el Plan de mejora debera seguir los siguientes pasos: (Ver figura 11)
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Evaluacion

Implementacion y ‘
seguimiento C

Propuesta y planificacion del plan

Analisis de las causas que provocan el
problema

Figura 11. Pasos para un plan de mejora

Fuente: Metodologia para elaborar un plan de mejora. 2018

1. Analisis de las posibles causas que ha provocado problemas en el tiempo:

Para cumplir con este requerimiento se recomienda tener en consideracion los
siguientes puntos.

e Identificar el area y procesos a ser mejorados, y para lo cual se debe ser
priorizada en funcién de su importancia, en relacion a la mision, vision y
objetivos estratégicos de la organizacion.

e Analizar el impacto que tiene el proceso en el area, para alcanzar los objetivos
estratégicos planteados por la empresa.

e Describir las causas y efectos negativos de la problematica, apoyandose con
diversas herramientas y técnicas de analisis como:
+/ Diagrama Causa — efecto (Espina de pescado).

« FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas).
« Arbol del problema o Diagrama del &rbol.

+ Los 5 ¢Por qué?

v/ AMFE (Anadlisis de Modo y Efecto de Falla).

2. Propuesta y planificacion del plan
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Debera ser viable, flexible y que permita integrar nuevas acciones a corto, mediano o

largo plazo, y para lo cual se debe tener en cuenta las siguientes acciones:

a)

Definir objetivos y resultados del anlisis realizado en el punto 1.

b) Analizar las posibles soluciones apoyandose en herramientas como:

« Lluvia de ideas

« Diagrama de flujo

+ Matriz de relacion

« Diagrama de comportamiento

Establecer acciones para la solucion: en esta fase es necesario asignar tareas a
cada miembro del equipo; se sugiere aplicar diferentes herramientas para la
solucidn de problemas que se han identificado, entre ellas estan:

+ Planificacion estratégica y operativa
+ Anélisis y redisefio de procesos
«/ Cuadro de mando integral

« Benchmarking (Aprender Mejores Practica)

d) Verificar la aplicacién de las acciones del proceso.

e)
f)

Especificar los indicadores que evidencien la mejora en el proceso.

Documentar el plan de mejora.

3. Implementacion y seguimiento

Para realizar la implementacion y seguimiento del Plan de mejora es indispensable

incorporar al proceso al personal encargado de realizar las acciones propuestas; los

mismos que deben ejecutar las siguientes funciones:

Informar sobre el plan.

Ejecutar las acciones programadas con las personas involucradas.

Dar seguimiento en base a los indicadores de impacto y desempefio, este
deberé realizarse en un periodo determinado por los involucrados.

Verificar que se cumpla el plan de acuerdo a lo que se proyecto.
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4. Evaluacion

Este punto consiste en la verificar el cumplimiento del Plan de mejora continua de

acuerdo a la propuesta, planificacion e implantacion.

La evaluacion es necesaria para poder observar las irregularidades que han surgido
en el tiempo de ejecucion.

La técnica utilizada para la evaluacion del Plan de mejora es:

e Disefar un plan de evaluacion, basandose en los objetivos e indicadores.
e Ejecutar el plan de evaluacion.
e Realizar un informe sobre la evaluacién indicando las ventajas y desventajas,

de los resultados obtenidos del Plan de mejora.
(Proafio Villavicencio, Gisbert, & Pérez, 2017, pags. 52-55)

2.2.7 Plan de capacitacion

Segun Chiavenato, (como se citd en Bermudez, 2015),

La capacitacidn, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera
organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes
frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como
componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion
implica, por un lado, una sucesién definida de condiciones y etapas orientadas a lograr
la integracion del colaborador a su puesto y a la organizacion, el incremento y
mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la
empresa. Y, por otro, un conjunto de métodos, técnicas y recursos para el desarrollo
de los planes y la implantacion de acciones especificas de la empresa para su normal

desarrollo. (p. 7).

En tal sentido, la capacitacion constituye un factor importante para que todos los

colaboradores y responsables de la empresa aporten lo mejor para su productividad. La
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capacitacion es un proceso constante que busca la eficiencia y con ella alcanzar niveles
elevados de productividad. Lo anterior significa que todo plan de capacitacion implica
tomar decisiones en areas criticas e importantes de la empresa, y esas decisiones deben
ser fundamentadas y muy objetivas. El plan estd compuesto por programas y proyectos
individuales los cuales, armonizados y relacionados entre si, componen el plan. La
capacitacion estd orientada a la preparacion técnica del recurso humano de las
organizaciones para que este se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas,
produzca resultados de calidad, dé excelentes servicios a sus clientes, prevenga y
solucione anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacién. Por medio de
la capacitacion se logra que el perfil del recurso humano se adecue a las necesidades de
conocimientos, habilidades y actitudes requeridos en un puesto de trabajo. Finalmente,
sefiala Hernandez (1999) que: El plan debe contener un capitulo destinado a las estrategias
para su puesta en préctica. Esto significa, identificar los medios estructurales y
administrativos, asi como los momentos mas oportunos para su ejecucion. Involucra esta
fase, estrategias de negociacion, de coordinacion y de direccion del plan” (pag. 116). De
lo anterior se deduce que, una vez disefiado el plan, la compafiia requiere establecer
estrategias que permitan su ejecucién. En esta etapa se deben definir las responsabilidades
de quienes deben llevarlo a cabo, como y cuando, y es cuando exige un monitoreo
permanente de las acciones que se realicen para poder determinar su eficiencia en el logro
de los objetivos propuestos. Los suefios mas maravillosos y las mejores oportunidades de
negocios se quedan solo en buenas intenciones, precisamente porque no son
materializados en programas factibles. La opcion es clara para el emprendedor que quiere
alejarse del fracaso y elaborar su plan, y capacitarse adecuadamente para que su empresa

marche en optimas condiciones.

2.2.8 Ciclo PHVA

Segun el 1ISO 9001:2015, el ciclo PHVA se describe de la siguiente manera:

e Planificar: Donde se establecen los objetivos y recursos del sistema y

procesos, para poder generar resultados acordes a los requisitos de los clientes

36



y también de las politicas de la propia organizacion, detectando asi posibles
riesgos y oportunidades.

e Hacer: Donde se implementa lo planificado

e Verificar: Donde se realiza el seguimiento de los procesos, productos o
servicios resultantes, ademas se realiza un informe de estos.

e Actuar: Donde se toma decisiones para mejora del desempefio.

El ciclo Deming o ciclo de mejora actia como guia para llevar a cabo la mejora continua
y lograr de una forma sistemética y estructurada la resolucion de problemas. Esta
constituido basicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar,
que forman un ciclo que se repite de forma continua. También se le conoce como ciclo
PDCA, siglas en inglés de Plan, Do, Check, Act (Figura 12). Dentro de cada fase basica
pueden diferenciarse distintas subactividades:

1. Planificar (Plan): en esta primera fase cabe preguntarse cuales son los objetivos que
se quieren alcanzar y la eleccion de los métodos adecuados para lograrlos. Conocer
previamente la situacion de la empresa mediante la recopilacion de todos los datos e
informacidn necesaria serd fundamental para establecer los objetivos. La planificacion
debe incluir el estudio de causas y los correspondientes efectos para prevenir los fallos
potenciales y los problemas de la situacion sometida a estudio y aportar soluciones y

medidas correctivas.

2. Realizar (Do): consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas planeadas
en la fase anterior. Corresponde a esta fase la formacion y educacién de las personas y
empleados para que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que han de
llevar a cabo. Es importante comenzar el trabajo de manera experimental, para, una vez
gue se haya comprobado su eficacia en la fase siguiente, formalizar la accion de mejora

en la dltima etapa.

3. Comprobar (Check): es el momento de verificar y controlar los efectos y resultados
que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos

marcados se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos.
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4. Actuar (Act): una vez que se comprueba que las acciones emprendidas dan el resultado
apetecido, es necesario realizar su normalizacion mediante una documentacion adecuada,
describiendo lo aprendido, como se ha llevado a cabo, etc. Se trata, al fin y al cabo, de
formalizar el cambio o accidén de mejora de forma generalizada introduciéndolo en los

procesos o actividades.

Planificar
* Objetivos
* Métodos
Actuar Realizar
= Acciones correctivas * Acciones
» Adiestramiento
Comprobar
* Efectos
* Resultados

Figura 10. Ciclo de Deming.

Fuente: Libro Gestién integral de la calidad. Afio 2017

2.2.9 Evaluacion del desempefio

Segun Alles, (como se citd en Flores & Pujadas, 2018),

El analisis del desempefio o de la gestion de una persona es un instrumento para dirigir
y supervisar personal. Entre sus principales objetivos podemos sefialar el desarrollo
personal y profesional de colaboradores, la mejora permanente de resultados de la
organizacion y el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos. Por otra parte,

tiende un puente entre el responsable y sus colaboradores de mutua comprension y
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adecuado dialogo en cuanto a lo que se espera de cada uno y la forma en que se
satisfacen las expectativas y cdmo hacer para mejorar los resultados. (p. 33). (Flores
Allccaco & Pujadas Barzola, 2018, pag. 33)

2.3 Definicion de Términos Basicos:

Abastecimiento: “Es un conjunto de actividades funcionales que se repiten muchas veces a
lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en productos

terminados y se afiade valor para el consumidor” (Ballou, 2004, p. 32).

Nivel de servicio: “Es la probabilidad esperada de no alcanzar un desabastecimiento durante
el proximo ciclo de reabastecimiento o la probabilidad de no perder ventas. El nivel de
servicio esta determinado en una empresa por el nivel de existencias” (Constantin, 2016, p.

146).
Gestion: “Hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos” (Ramirez, 2005, p.14)
Cadena de Suministro:

La cadena de suministro se interrelaciona con los procesos clave del negocio entre
los eslabones que conforman la cadena. La gestion de la cadena de suministro hace
énfasis en la relacion del proceso interno de sus proveedores y sus clientes. La
sinergia permite el trabajo en conjunto entre las organizaciones, el trabajo compartido
beneficia a cada parte de la cadena de suministro (Altez Cardenas, 2017, pag. 20).

Cliente interno:

Conformado por las personas que laboran en la organizacion y quienes, al igual que
los clientes externos tienen necesidades y expectativas por satisfacer en el interior de
la compafiia, a través de productos o de servicios que proveen mediante diferentes

medios o procesos (Martinez, 2016, p.16).

Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto” (ISO, 2015, pag. 15).
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Compras: Vega (como se citd en Espino, 2016) “Es el proceso de adquisicion de insumos,
repuestos y materiales en la cantidad necesaria, a la calidad adecuada y al precio conveniente,

puestos a disposicion de operaciones en el lugar y momento requerido” (Vega de Ching,

2013, pag. 4).

Satisfaccion del cliente: “satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio
acerca de un rasgo del producto o servicio, 0 un producto y servicio en si mismo, que

proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo” (Reyes et

al., 2009, p.17)

DTH (Direct to Home — Directo al hogar): “Servicio de difusion de las sefiales de TV desde
un satélite de telecomunicaciones al hogar del cliente, en el cual las sefiales son recibidas
mediante una antena parabdlica y decodificadas a través de un STB (Set-Top-Box)” (CN

System Integration and Construction S.A.C., 2018)
LTE (Long Term Evolution):

Servicio de internet inalambrico que trabaja via microondas con la tecnologia 4G que
consiste en brindar servicio de internet sin necesidad de conexion por cable entre los
terminales del abonado y la estacion base LTE, el cual puede soportar un determinado
numero de abonados. (CN System Integration and Construction S.A.C., 2018)

Abonado: “Son quienes utilizan los servicios de Claro, clientes de nuestro cliente” (CN

System Integration and Construction S.A.C., 2018)

Reproceso: “el reproceso es la accion tomada sobre un producto no conforme para que
cumpla con los requisitos. Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o

cambiar partes del producto no conforme” (Norma Internacional 1ISO 9000, 2015, pag. 31).

Lead time: Segun Valdez (2019), Lead time, es el tiempo en el que el producto pasa por la
linea de fabricacidn, justo antes de la entre al cliente final. Por otro lado, Anaya (como se
citd en Cubas y Alva, 2018), indica que “Lead time”, tiene la finalidad de poder analizar el

tiempo en el que los diferentes procesos operativos de la cadena logistica.
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CAPITULO IlI: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipotesis
3.1.1 Hipotesis principal

Mediante el plan de mejora se desarrollara eficientemente el abastecimiento de las areas

operativas en una empresa de telecomunicaciones.

3.1.2 Hipotesis Secundarias

a) Mediante la propuesta del ciclo PHVA, se reducira la cantidad de reproceso de
compras.

b) Mediante la propuesta de plan de compras correctamente abastecido, se reducira el
lead time de los requerimientos solicitados por las areas operativas.

c) Con el personal capacitado, se brindard un mejor nivel de servicio a las areas

operativas.

3.2 Variables
3.2.1 Definicién conceptual de las variables

Variable independiente: Plan de mejora

e Subvariables
- Implementacion del Ciclo PHVA
- Plan de compras mensual

- Programa de capacitacion

Variable dependiente: Abastecimiento

e Subvariables
- Cumplimiento de las funciones del area
- Lead Time

- Nivel de servicio
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3.2.2 Operacionalizacion de las variables

3.2.2.1 Definicion conceptual de variables independientes

Tabla 2. Definicion Conceptual de Variables Independientes.

PROBLEMAS

TIPO

VARIABLE

DEFINICION

TECNICAS

¢ Coémo mejorar el area de compras para un
abastecimiento correcto a las areas
operativas de una empresa de
telecomunicaciones?

¢COmo evitar reprocesos en el area de
compras producto de los requerimientos de
las areas operativas a través de la
implementacion del ciclo PHVA?

¢Cémo reducir el lead time de los
requerimientos solicitados por las areas
operativas mediante una propuesta de plan
de compras?

¢Como gestionar de manera competente el

area de compras aplicando un programa de

capacitacion para brindar un buen nivel de
servicio a las &reas operativas?

Variable
Independiente

Variable
Independiente

Variable
Independiente

Variable
Independiente

Plan de mejora

Implementacion del
Ciclo PHVA

Plan de compras
mensual

Programa de
Capacitacion

El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad
total y la excelencia de las organizaciones de manera progresiva.

Segun el ISO 9001:2005, el ciclo PHVA se describe de la siguiente
manera: Planificar: Donde se establecen los objetivos y recursos del
sistema y procesos. Hacer: Donde se implementa lo planificado.
Verificar: Donde se realiza el seguimiento de los proceso, productos o
servicios resultantes. Actuar: Donde se toma decisiones para mejorar
el desempefio.

Segln a Alvarez y Vargas (2019), la gestion de compras se considera
fundamental para la toma de decisiones, logro de planes de trabajo,
acatamiento de responsabilidades y funcionalidades, con el objetivo de
que se alineen a los objetivos estratégicos que tiene una empresa y asi
gestionar de manera eficiente las compras realizadas ademas de poder
relacionarse convenientemente con sus proveedores basandonos en las
necesidades de requerimientos (p.10).

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico
aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el
personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas
relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la
organizacion, el puesto o el ambiente laboral.

Técnicas de Recoleccion de datos: Para
realizar la recoleccién de datos se hara
uso de encuestas y entrevistas,
ayudandonos con la revision de
documentos y registros relacionados.

Técnicas de Procesamiento de datos: A
través de las técnicas que se apliquen a
nuestra investigacion como la encuesta
gue mencionamos anteriormente,
podremos explicar los resultados de
forma clara y concisa; de misma forma
se observara que la problematica sera
aquella que se mostrd en la propuesta
de nuestro plan de mejora, por lo tanto,
todos los resultados que se obtengan de
forma global se deben expresar a través
de herramientas que expliquen de
forma clara los resultados obtenidos.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.2.2 Definicién conceptual de variables dependientes

Tabla 3. Definicién Conceptual De Variables Dependientes.

PROBLEMAS TIPO VARIABLE DEFINICION TECNICAS
Az . . « . .. . . Técnicas de Recoleccion de datos: Para
¢ Como mejorar el &rea de compras para un Es un conjunto de actividades funcionales que se repiten muchas . . ,
o . . - . - realizar la recoleccion de datos se hara
abastecimiento correcto a las &reas Variable . veces a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia .
. . Abastecimiento . . . ~ uso de encuestas y entrevistas,
operativas de una empresa de Dependiente prima se convierte en productos terminados y se afiade valor para el , .
. o ayudandonos con la revision de
telecomunicaciones? consumidor” (Ballou, 2004, p. 32). . .
documentos y registros relacionados.
Segun Alles, (como se cit6 en Flores & Pujadas, 2018), El analisis del
desempefio o de la gestion de una persona es un instrumento para
dirigir y supervisar personal. Entre sus principales objetivos podemos __, . .
. . . 9 ~y P P p_ P ) P Técnicas de Procesamiento de datos: A
¢ Cbmo evitar reprocesos en el area de sefialar el desarrollo personal y profesional de colaboradores, la . . .
L . - . L través de las técnicas que se apliquen a
compras producto de los requerimientos de Variable Cumplimiento de las mejora permanente de resultados de la organizacion y el - S
. . ] - - ) . nuestra investigacion como la encuesta
las &reas operativas a través de la Dependiente  funciones del area  aprovechamiento adecuado de los recursos humanos. Por otra parte, . .
. - . ) que mencionamos anteriormente,
implementacion del ciclo PHVA? tiende un puente entre el responsable y sus colaboradores de mutua .
> - podremos explicar los resultados de
comprension y adecuado didlogo en cuanto a lo que se espera de cada . .
: - . forma clara y concisa; de misma forma
uno y la forma en que se satisfacen las expectativas y como hacer ; - .
. se observara que la problemaética sera
para mejorar los resultados .
. . . aquella que se mostro en la propuesta
¢Coémo reducir el lead time de los . . L « .
L . . . Segun Anaya (como se cito en Cubas y Alva, 2018), indica que “Lead de nuestro plan de mejora, por lo tanto,
requerimientos solicitados por las areas Variable

. . Lead Time
operativas mediante una propuesta de plan

de compras?
¢ Coémo gestionar de manera competente el
area de compras aplicando un programa de
capacitacion para brindar un buen nivel de
servicio a las areas operativas?

Dependiente

Variable

. Nivel de Servicio
Dependiente

todos los resultados que se obtengan de
forma global se deben expresar a través
de herramientas que expliquen de
forma clara los resultados obtenidos.

time”, tiene la finalidad de poder analizar el tiempo en el que los
diferentes procesos operativos de la cadena logistica,

“Es la probabilidad esperada de no alcanzar un desabastecimiento
durante el préximo ciclo de reabastecimiento o la probabilidad de no
perder ventas. El nivel de servicio esta determinado en una empresa

por el nivel de existencias” (Constantin, 2016, p. 146).

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.2.3 Operacionalizacion de variables independientes

Tabla 4. Operacionalizacién De Variables Independientes.

PROBLEMAS TIPO VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR
¢ Coémo mejorar el area de compras para un Implementacion de almaceén,
abastecimiento correcto a las reas Variable . Programa de capacitacion, .
. . Plan de mejora . . Si
operativas de una empresa de Independiente Implementacion del Ciclo

telecomunicaciones? PHVA

¢COmo evitar reprocesos en el area de
compras producto de los requerimientos
de las areas operativas a través de la
implementacion del ciclo PHVA?
¢Como reducir el lead time de los
requerimientos solicitados por las areas Variable

Variable Implementacion  Planificar, Hacer, Verificar y
Independiente  del Ciclo PHVA Actuar

Reduccion de tiempos, -

. . . Plan de compras clasificacion y orden de
operativas mediante una propuesta de plan  Independiente h
materiales
de compras?
¢ Coémo gestionar de manera competente el
area de compras aplicando un programa de Variable Programa de Personal capacitado, temas de
capacitacion para brindar un buen nivel de  Independiente Capacitacion capacitacion

servicio a las areas operativas?

Fuente: Elaboracion Propia



3.2.2.4 Operacionalizacion de variables dependientes

Tabla 5. Operacionalizacion De Variables Dependientes.

PROBLEMAS TIPO VARIABLE DIMENSION INDICADOR
¢Coémo mejgrqr el area de compra§ para un _ Tiempos por falta de
abastecimiento correcto a las areas Variable - . .
Abastecimiento  stock, abastecimiento Si

operativas de una empresa de
telecomunicaciones?
¢COlmo evitar reprocesos en el area de
compras producto de los requerimientos de Variable
las &reas operativas a través de la Dependiente
implementacion del ciclo PHVA?
¢Como reducir el lead time de los
requerimientos solicitados por las areas Variable
operativas mediante una propuesta de plan ~ Dependiente
de compras?
¢Coémo gestionar de manera competente el
area de compras aplicando un programa de Variable
capacitacion para brindar un buen nivelde  Dependiente
servicio a las &reas operativas?

Dependiente

errado

Cumplimiento de
las funciones del

(Cantidad de reprocesos en el mes/

Actividades de Total de requerimientos mensual) *

compras

area 100%
Tiempos de entrega, (Sumatoria Lead time por
Lead Time cantidad de requerimiento / Total de

requerimientos requerimientos)*100%
(Satisfaccién general de clientes
internos/ Total de requerimientos del
trimestre) * 100%

Satisfaccion cliente

Nivel de Servicio .
interno

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

4.1 Tipo y Nivel de Investigacion
Tipo: Investigacion aplicada

Segun Murillo (como se cit6 en Vargas, 2009), la investigacion aplicada recibe el nombre
de “investigacion practica o empirica”, que se caracteriza porque busca la aplicacion o
utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, despues de
implementar y sistematizar la practica basada en investigacion. El uso del conocimiento
y los resultados de investigacion que da como resultado una forma rigurosa, organizada

y sistematica de conocer la realidad (p. 159)

Por lo tanto, el presente estudio es de tipo aplicada porque usa metodologias y
conocimientos existentes que fueron aplicados para beneficiar el proceso del area de

compras.
Nivel: Investigacion explicativa

La investigacion explicativa “pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o

fendmenos que se estudian” (Hernandez et al., 2010, pag. 83).

El estudio explicativo abarca mas de describir definiciones, quiere decir que indaga con
el fin de poder encontrar las causas, como el mismo nombre lo dice pone toda su atencion
en poder explicar c6mo ocurre, cdmo es que se expresa y como o porqué se relacionan

las variables en investigacidn. (Hernandez et al., 2010, pag. 83 - 84).

El método es explicativo debido a que se describe la situacion actual y los problemas en
el area de compras, ademas de ello las herramientas que permitiran la mejora del proceso

de compras con sus beneficios.

4.2 Disefio de la Investigacion

Disefio: Disefio cuasiexperimental

Los disefios cuasiexperimentales identifican un grupo de comparaciéon lo mas parecido
posible al grupo de tratamiento en cuanto a las caracteristicas del estudio de base (previas
a la intervencion). El grupo de comparacion capta los resultados que se habrian obtenido

si el programa o la politica no se hubieran aplicado (es decir, el contra factico). Por
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consiguiente, se puede establecer si el programa o la politica han causado alguna
diferencia entre los resultados del grupo de tratamiento y los del grupo de comparacion.
(White & Sabarwal, 2014, pag. 1)

4.3 Enfoque de la Investigacion
“El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la
medicién numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento

y probar teorias” (Hernandez Sampieri, 2010, pag. 4)

El enfoque es cuantitativo, porque recolecta datos numéricos para probar la hipotesis con
base a la medicion tecnolégica y de analisis estadistico para lograr resultados también

numeéricos.

4.4 Poblacion y Muestra

Poblacion: La empresa cuenta con un total de 60 colaboradores.
Muestra:

La muestra para cumplir con el primer objetivo cuenta con la participacion de 1 persona,
que es el Unico colaborador que trabaja en el area de compras.
La muestra para cumplir con el segundo objetivo son aquellos materiales solicitados por
las areas operativas en el periodo del 2019.
La muestra para cumplir con el tercer objetivo cuenta con la participacién de 5 personas,
que son los colaboradores del &rea de compras y las areas operativas.
La muestra en estudio es no probabilistica, fue elegida ya que en el proceso de compras
es donde se ve una gran cantidad de dificultades con el tema de los requerimientos y la
mala experiencia que tienen los clientes internos.
4.5 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.5.1 Tipos de técnicas e instrumentos

Para realizar la recoleccion de datos se hard uso de encuestas, observacion directa y
entrevistas; ayudandonos con la revision de documentos y registros relacionados.
a) Observacion Directa

Instrumento:
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« Guia de observacion en el proceso de compras. (Anexo 1)
Usada para conocer el proceso de compras.
b) Recoleccion de datos
Instrumento:
* Registro anecdético. (Anexo 2)
Usada recolectar la informacion necesaria de los registros que tiene la
empresa.
c) Encuesta
Instrumento:
+ Cuestionario — Encuesta de satisfaccion. (Anexo 3)
Usada para obtener resultados y sugerencias por parte de los clientes

internos con el area de compras.

4.5.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

Para validar y dar confiabilidad a los instrumentos antes mencionados, se utilizd el

formato de Validacion de Instrumentos de Recoleccion de Datos (Ver Anexo 4).

4.5.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

a)

b)

Se observé el proceso de compras para verificar si las actividades diarias
realizadas por el responsable de compras se cumplen de acuerdo a lo
establecido, y segun la escala de Likert (nada frecuente hasta totalmente
frecuente).

A través del uso de un registro anecdético podremos recolectar la informacion
historica sobre las compras de materiales realizadas en todo el afio 2019.
Mediante la encuesta pudimos recolectar informacion numérica respecto a la

satisfaccion del cliente interno hacia el area de compras.

4.6 Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Mediante el analisis e interpretacion de resultados pudimos obtener un cuadro en

el cual se realiza un anélisis modal de fallos y efectos (AMEF). De tal forma y conforme

a la interpretacion de los datos procedimos a conceptualizar la investigacion para detallar

los problemas planteados. Los resultados se presentaron en tablas y figuras,

posteriormente se ejecutd un estudio estadistico con el fin de interpretarlos,

conceptualizar y realizar la categorizacion respectivamente. Finalmente se obtuvo
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evidencias para aceptar o rechazar la hipotesis a través de la prueba del t Student en el
software SPSS 25.

CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Presentacion de Resultados de Datos Actuales

5.1.1 Guia de observacion

En la tabla 6 se pueden observar el promedio obtenido de los datos que registramos

en 6 dias de estudio al colaborador del area de Compras.

Tabla 6. Datos obtenidos con la Guia de observacion.

Ne  ASPECIOSA i1 Dia2 Dia3 Diad4 Dia5 Diag . o@l
Evaluar Promedio

1 t"r;ebga"]}oa“empo al 7os 0%  75%  75% 50% 75%  66.7%
Verifica que su

2 érea de trabajo 50% 25% 75% 75% 75% 50%  58.3%
esté ordenada
Elabora sus

3 actividades en 75% 50% 50% 50% 75% 50% 58.3%
tiempo y forma
Ejerce un buen

4 ggnmglogtl":‘g'tgmo 2506 50% 75% 50% 25% 50%  45.8%
interno

5 E)”:gg%iﬁ;fmpo 2506 50% 25% 50% 25% 50%  37.5%
El espacio donde

6 fQéLee%?n']?:mos o 50% 75% 50% 75% 50% 75%  625%
el adecuado

7 ng]bgﬁ 5;‘ d”abajo 50% 50% 50% 50% 50% 50%  50.0%
Cumple los

8 plazos 25% 25% 25% 50% 25% 50%  33.3%
establecidos

Total Diario Promedio 46.9% 46.9% 53.1% 59.4% 46.9% 56.3%  51.6%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7. Prueba De Normalidad Del Instrumento Guia De Observacion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
i 303 ] 0an 832 3] A1

Con
estos resultados, se realiza la prueba de normalidad de Shapiro Wilk (tabla 7) por
tener menos de 50 datos y el nivel de significancia es mayor de 0.05 por lo tanto

nuestros datos son normales.

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2 Registro anecddtico

En el anexo 6 se detalla parte de los datos obtenidos con el instrumento en mencion,
donde se describen todos los productos con clasificacion A, las cuales se utilizara
para realizar el plan de compras. Con los datos se realiza la prueba de normalidad
Kolmogorov - Smirnov (tabla 8) por tener mas de 50 datos, y el nivel de

significancia es menor de 0.05 por lo tanto los datos no son normales.

Tabla 8. Prueba De Normalidad De Los Datos Del Instrumento Registro Anecdoético.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig Estadistico al Sig
REGDATOS 464 1340 ,000 ,049 1340 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3 Encuesta de satisfaccion

De la encuesta de satisfaccion se puede decir que, se percibe la satisfaccion general de
los colaboradores es de un 50% (Tabla 9), siendo la satisfaccion mas baja de un
37.50%, la que pertenece al area de operaciones, que puede ser sustentado, ya que la
empresa enfocd sus esfuerzos al area de proyectos por ser el area que da mayores
ganancias; y la més alta seria de un 62.50% correspondiente a un colaborador del area
de Proyectos.
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Tabla 9. Datos obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion a los colaboradores de la empresa.

Colaborador ~ Comunicacion Rapidez Diversidad Seguimiento  Satisfaccion Promedio
1 Regular Regular Insatisfecho Regular 43.75%
2 Satisfecho Satisfecho Regular Regular 62.50%
3 Satisfecho  Muy Insatisfecho Regular Insatisfecho 37.50%
4 Satisfecho Regular Regular Regular 56.25%
Satisfaccion 54 7504 43.75% 43.75% 43.75% 50.00%
Promedio

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. Leyenda de peso por cada nivel de satisfaccion.

Puntutacion Satisfaccion Peso
Muy Insatisfecho 0%
Insatisfecho 25%
Regular 50%
Satisfecho 75%

Muy Satisfecho 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Con los resultados obtenido se procede a realizar la prueba de normalidad Shapiro-
wilk (tabla 11), ya que se cuenta con menos de 50 datos, y el nivel de significancia es
mayor de 0.05 por lo tanto los datos son normales.

Tabla 11. Prueba de normalidad de los datos del Instrumento Encuesta de Satisfaccion

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EMCUESTA 208 4 5 880 4 714

Fuente: Elaboracion propia

5.2 Plan de Mejora

En el presente capitulo se aplicara el plan de mejora propuesto basado en las

principales fallas potenciales que se registran en el cuadro AMEF (Ver figura 3).

Se empieza nombrando como una de las principales, que se cuenta con compras minimas

en la empresa lo cual perjudica de manera significativa en las funciones de las areas en
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estudio, otra de las fallas es que se compra de forma diaria lo cual evita tener un mejor

control de los requerimientos para la entrega.

Se observa que hay una falta de registros actualizado de las compras realizadas lo cual no
permite tener indicadores e historicos de las mismas, y por ultimo las entregas de los
pedidos en destiempo dando como consecuencia el inicio de los trabajos y/o proyectos de

forma tardia.

5.2.1 Implementacidn del ciclo PHVA
5.2.1.1 Planear

Se decide desarrollar un plan estratégico donde establecemos los siguientes objetivos

estratégicos:

e Mejorar la comunicacién en los equipos de trabajo.

e Reducir considerablemente las compras minimas de la empresa.
e Evitar los reprocesos de compras no conforme.

e Impulsar las acciones de mejora en el proceso de compras.

e Optimizacion de plazo de entregas.

e Mejorar el desarrollo de las actividades en el trabajo.

Procedimiento de gestion de compras

Se planea que el procedimiento de compras sea entendible y que pueda ser aplicado
por todos conforme a lo indicado que son los lineamientos y el proceso en si, y con
esto poder asegurar que los procesos, productos y servicios suministrados sean
conformes de las necesidades y requerimientos de la empresa.

Se procedera a revisar el documento que ya se tiene dentro de la empresa y con el

apoyo del encargado de compras podremos identificar los puntos a mejorar.

5.2.1.2 Hacer

Luego de revisar junto con el encargado de compras la versiéon actual (\V5) del
documento PS-03-01 Procedimiento de Soporte Gestion de Compras, que se aplicaba
dentro de la empresa se pudo comprobar que el procedimiento no se encontraba del

todo claro; por lo tanto, se realizd una mejora para dicho documento. Se afiadi6 al
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personal involucrado con el fin de poder identificar a aquellas personas responsables
de las diferentes actividades de dicho proceso.

Por otro lado, se observd que sdlo se contaba con lineamientos generales es decir con
directrices que no proporcionaban al cliente interno una guia de las actividades a

realizar desde el momento de la solicitud de algun bien hasta la entrega de los mismos.

Se aumentd el término “cliente interno” que son aquellos que realizan las solicitudes
al area de compras, indicamos que la solicitud debe ser validada anteriormente por su
jefe directo para poder contar con el flujo normal, este debe contar con 8 puntos
necesarios para que el encargado de compras pueda realizar la cotizacion
correspondiente. Las caracteristicas del requerimiento deben ser especificas evitando
asi algun reproceso, también se toma en cuenta la prioridad de atencion del
requerimiento de acuerdo a la importancia donde el tiempo normal de atencion oscila
entre 1 0 2 dias; si es de forma inmediata es de 1 dia y si es de manera urgente en 8

horas.

El cliente interno es el responsable directo de tramitar y solicitar la aprobacion de su
jefe inmediato para el pago inmediato al proveedor, por otro lado, también se modificd

el formato de requerimiento para pago buscando que sea menos engorroso.

Las cotizaciones que se enviaban por parte del area de compras carecian de
informacion importante por lo que se corrigio en la nueva version; se afiadié un cuadro
comparativo para que el cliente interno pueda ver las diferencias y su jefe directo
pueda decidir por el mas conveniente, estas cotizaciones tendran un plazo de hasta 3
dias para ser aceptadas, de lo contrario seran rechazadas sin seguir el procedimiento

normal.

Se aumento los limites de autoridad en el caso de las cotizaciones, ya que se observo
que se contaba con una errada toma de decisiones a la hora de escoger al proveedor y
el costo alcanzado por el mismo, junto a la alta gerencia se decidi6 que sélo el Project
Manager y el representante de alta direccién seran las personas autorizadas en aprobar
las cotizaciones y requerimientos de planta interna y planta externa junto con otras

areas respectivamente.

Archivar los requerimientos junto a la factura es otro punto importante que se

implemento ya que se necesita evidencia de las compras (punto necesario para la
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certificacion de ISO 9001:2015), asi que toda solicitud generada debe ser archivada
junto a la Orden de Compra (si es que el proveedor lo solicita), factura y evidencia de

dicha aprobacion.

Se agregd el proceso propiamente dicho donde se indica el responsable de cada
actividad, la informacion documentada que pudiera tener y el medio por el cual se

debe realizar. (Anexo 5)

5.2.1.3 Verificar

Se simula durante 1 semana el nuevo procedimiento con la ayuda de la guia de
observacion, con el cual se pudo ver resultados de mejora en la ejecucion de

actividades del encargado de compras.

5.2.1.4 Actuar

En esta Ultima parte se ve que la metodologia propuesta e implementada no solo debe
ser parte responsable del equipo de compras, sino de todos los involucrados en la
operacion a realizar manteniendo en el tiempo esta nueva ideologia de trabajo que nos
trae y seguird trayendo resultados beneficiosos tanto a nivel empresarial como
personal. Se debe seguir motivando a cada uno de los participantes e involucrados en
tener una mejora continua en base a lo propuesto y seguir apuntando a un crecimiento

constante.

5.2.2 Plan de compras mensual

Para poder elaborar un plan de compras se obtuvo informacion de la data histérica
(enero 2019 — diciembre 2019), con ella generamos la tabla acumulada (Anexo 7) y
aplicamos el Diagrama de Pareto (Figura 13) y la clasificacion de inventarios ABC,
donde segmentamos los productos adquiridos segun su importancia, en este caso
segun la cantidad de producto que se compr6 En la tabla 12 podemos visualizar la
clasificacion segun el nivel de importancia que se le dio al material por la cantidad

comprada en el periodo 2019.
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Tabla 12. Clasificacién ABC De Materiales Comprados En La Empresa En El Periodo 2019

e ., # % % % Cant.
Clasificacion Articulos  Articulos %6 Acum Cantidad Acum.
0-80% A 107 7.99% 7.99% 79.95% 79.95%
80% - 95% B 349 26.04% 34.03% 15.04% 94.99%
95% - 100% C 884 65.97%  100.00% 5.01% 100.00%
TOTAL 1340 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Diagrama de Pareto de los materiales comprados en el periodo 2019.
Fuente: Elaboracion propia
A continuacién, se elabora un diagrama de Gantt (Figura 14) para la programacion de

compras, que serd utilizado de manera mensual para poder adquirir los productos mas

frecuentes:

Programacidn mensual

Actividad 112(3[4[5]16]7[8[9110/11]12]13[14[15][16[17]18]19]20[21|22|23|24|25[26]27(28|29{30|31
Analisis de inventario X| X
Colizaciones X x| x

Andlisis de cotizaciones
Solicitud de mercaderia
Recepcion de mercaderial
Figura 14. Diagrama de Gantt, de actividades para el plan de compras mensual

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis de inventario: El jefe de compras debe analizar la cantidad de mercaderia que
todavia se tiene en stock hasta el dia 20 de cada mes, de acuerdo a eso se solicitara la

cantidad que falte para llegar al consumo promedio mensual hasta el 22 de cada mes.
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Cotizaciones: Se solicitard cotizaciones a los diferentes proveedores que se tienen
para comparar precios hasta el 26 de cada mes.

Anélisis de las cotizaciones: El jefe de compras en conjunto con el Project Manager
y el representante de Alta direccion deberan analizar cudl de las cotizaciones
presentadas suponen la mejor oferta o si se da el caso renegociar con el proveedor
para que nos pueda brindar mercaderia por un precio mas bajo, luego se daré a elegir
a los ganadores hasta el 27 de cada mes.

Solicitud de mercaderia: El jefe de compras solicitara el despacho de la mercaderia a
los proveedores seleccionados hasta el 28/01.

Recepcion de mercaderia: Los proveedores deben atender la mercaderia hasta el

primer dia habil del mes siguiente.

Se elabora esta programacion de compras con el objetivo de obtener nuestra
mercaderia a principios de cada mes y no tener rotura de stock que puede ser
perjudicial para la atencion a nuestros clientes. Asi programamos por ejemplo a
finales de enero lo que utilizaremos en febrero y asi tender las diferentes necesidades

de las areas operativas sin ningun problema.

Plan de compras: El plan de compras que se presentara a continuacion, fue elaborado
en base al consumo mensual promedio de cada articulo dentro de la clasificacién A.

Este consumo se obtuvo del promedio del consumo en el afio 2019.

Para un mejor entendimiento del plan, decidimos clasificar de acuerdo a la funcién
que tienen dentro de las actividades de las areas operativas, como se observa en la
tabla 13.

Tabla 13. Clasificacion Por Tipo De Materiales

Tipo de Material Cant
Accesorio De Energizado 32

Cableado 27
Ferreteria 24
Ferreteria De Postes 13
Data 10
Fibra Optica 1

Total 107

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 14 se detalla los diferentes materiales que pertenece al tipo Accesorio de

energizado que seré:

Tabla 14. Planificacién De Accesorios De Energizado
N° Articulos Consumo
Mensual
1 Tubo Corrugado PVC 3/4" 88
2 Tubo Corrugado Metélico 1/2" 82
3 Tubo Corrugado 3/4" 46
4  Tubo Corrugado PVC 1" 38
5 Terminal De 1 Ojo 6mm Calibre 25mm 36
6 Tubo Corrugado De 1/2" 23
7 Terminal De 2 Ojos 6mm, D=16mm, Calibre 25mm 22
8 Tubo Corrugado PVC 1/2" 18
9 Tubo Corrugado 1" 18
10 Tubo Corrugado 1 ¥2 17
11 Prensa estopa PVC 17
12 Terminal De 1 Ojo 8mm Calibre 50mm 15
13 Prensa estopa Metalico 1/2" 11
14 Terminal De Punta De 35mm 10
15 Terminal De 1 Ojo 35mm2, 8mm — Genérico 9
16 Terminal De Ojo 5-5-6 9
17 Tubo Corrugado De 1/2 Conduit 8
18 Terminales De Punta Color Azul Para Cable De Energia 14awg, 8
4mm?2
19 Terminal De 1 Ojo Para Cable 14awg 8
20 Terminal De 2.5 Mm De Punta Amarillo 8
21 Terminal 14awg De 1 Ojo 5-5-5 (Azul) 8
22 Terminal De Punta Azul 14awg 1 Ojo 5mm =6mm 8
23 Tubo Corrugado PVC 8
24 Terminal De 10mm Punta Azul 8
25 Terminal De 35mm 1 Ojo 8mm 8
26 Terminal De Punta De 35mm2 — Generico 8
27 Terminal De 1 Ojo 6mm2 10awg 8
28 Terminal De 240mm 8
29 Prensa estopa De 1" 7
30 Terminal Tipo Pin 25mm 7
31 Terminal De 1 Ojo 10mm Calibre 50mm 6
32 Terminal De Punta 50mm 6

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 15 se detalla los diferentes materiales que pertenece al tipo Cableado:

Tabla 15. Planificacion De Cableados

N° Articulos Consumo
Mensual
1 Cable Rz1 3x6mm 0.6/1kv Verde Miguelez: 6915 (3g) 50
2 Cable De Tierra Amarillo/Verde 35mm2 35
3 Cable De Energia Multifilar 10mm2(8awg) Negro 29
4 Cable De Energia Multifilar 10mm2(8awg) Azul 29
5 Cable Rojo 35 Mm (Inmersur) 25
6 Cable Negro 35 Mm (Inmersur) 25
7 Cable De Energia Negro 6mm2 18
8 Cable De Tierra Amarillo/Verde 6mmz2 (10awg) 15
9 Cable De Energia Azul 6mm2 14
10 Cable De Ene_rgl'a (Cero Halogeno) (Cable Rz1 3x6mm, 0.6/1kv 13
(3g) Verde Miguelez:6915)
11 Cable Apantallado De 3x16 Awg 13
12 Cable De Tierra Amarillo/Verde 25mm2 13
13 Cable De Tierra 16mm2 Multifilar Amarillo/Verde 11
14 Cable De Energia Azul 4mm?2 10
15 Cable De Energia Negro 4mmz2 10
16 Cable De Energia 10mm2(8awg) Negro 10
17 Cable De Energia 10mm2(8awg) Azul 10
18 Cable Amarillo De 35mm2 Inmensur 10
Cable De Energia 3x8 Awg Colores Internos, Rojo Blanco Y
19 , 9
Negro, Capucha: Negra
20 Cable Tierra 35mm2 Amarillo / Verde Inmersur 8
21 Cable Marca Amp Cat6 Gris 8
22 Cable Vulcanizado 3x12awg 7
23 Cable De Tierra Amarillo/Verde 6
24 Cable De Energia Rojo 6mm2 6
25 Cable De Energia Negro 6mmz2 10awg 6
26 Cable De Tierra Amarillo/Verde De 25mm2 6
27 Cable De Energia Azul 6mm?2 10awg 6

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 16 se detalla los diferentes materiales que pertenece al tipo Ferreteria

Comdn:

Tabla 16. Planificacién De Ferreteria Comun.

p
o

Articulos

Consumo
Mensual
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Tuercas De 1/2"
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Pernos De 1/2 X 1"1/4

Pernos De ¥

Pernos Enjaulados

Tuercas De Resorte 3/8
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Pernos De ¥ X 3/4 Con Guachas
Grapa Tipo Grosbhy 1/8

Hebilla De %

Angulo De Soporte

Tarugos Naranja

Pernos De 2 1/2"

Pernos Tirafon 2 1/2"

Tarugo PVC 2"

Tuerca De Resorte 3/8
Abrazaderas Para Unitrut De %

17
13
12
12

=
N

O OO ~N N N~ 0000 00 00 0O 0O O O O 0O O W O

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 17 se detalla los diferentes materiales que pertenece al tipo Ferreteria de

postes:

Tabla 17. Planificacién De Ferreteria De Postes.

N° Articulos

Consumo
Mensual
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1 Cable Mensajero De 1/8 604
2 Cable Mensajero De ¥4 246
3 Aisladores 36
4 Cintillos Metalicos De 10" 34
5 Herraje Inicio Fin 27
6 Clevis 21
7 Cable Mensajero De 5/16" 20
8 Preformado Negro De 5/16 12
9 Preformado Amarillo ¥4 12
10 Crucetas 10
11 Herraje Tipo D 9
12 Hebilla De Acero Inoxidable De 374 Bandit Usa 8
13 Amarre Preformado A"G" De 1/4 P. Amarilla 7

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 18 se detalla los diferentes materiales que pertenece al tipo Data:

Tabla 18. Planificacion De Data

N° Articulos Consumo
Mensual

1 Cable Utp Cat 6 Panduit Azul 1253

2 Conectores Rj45 Cat6 Panduit 169

3 Acopladores Lc/Lc Panduit 55

4 Cable Utp Cat 6 Dixon 9041 51

5 Cable Utp Cat 6 Blanco Panduit 45

6 Cable Cat6 Blanco 33

7 Conector Plug Rj-45 De 8 Contactos - Sin Apantallar 21

8 Conectores Plus Rj45 Panduit 17

9 Kss Mt-2 8

10 Jack Rj45 Utp Cat6 Negro Panduit (2cajas) 8

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 19 se detalla los diferentes materiales que pertenece al tipo Fibra Optica:

Tabla 19. Planificacion De Fibra Optica.

N° Articulos Consumo
Mensual
1 Patch Cord Lc/Upc-Lc/Upc 2mm 35mts Simplex 8

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 20 se detalla el tiempo en dia que actualmente se demora en atender los
requerimientos de los clientes internos versus lo que se demoraria en atender con el

plan de compras.
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Tabla 20. Tiempo De Atencién De Materiales Actual Vs Plan De Compras

Tiempo de Atencion (dias) Tiempo de Atencion (dias)

Descripcion Actual Con el plan de Compras
Accesorio de energizado 2 0
Cableado 1 0
Data 3 0
Ferreteria 3 0
Ferreteria de poste 1 0
Fibra Optica 3 0

Fuente: Elaboracion propia

Como se tendra un plan de compras, conforme a los materiales que falten, se podra
atender los requerimientos casi de forma inmediata, reduciendo asi al 100% el tiempo
en dias de atencidn, asi los coordinadores ya no tendran problemas al momento de

atender los proyectos.

5.2.3 Programa de Capacitacion

La realizaciéon de un programa de capacitacion es sumamente importante ya que a
través de ello podremos obtener distintos beneficios, no solamente de las personas

involucradas también para la empresa.
Beneficios:

- Mejora la relacion entre las areas involucradas.

- Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de los problemas.

- Ayuda al personal con un mejor panorama de los objetivos de la organizacion.
- Promueve el desarrollo personal y empresarial.

- Contribuye a la formacion de lideres.
Actividades Propuestas:

- Taller en habilidades blandas.

- Manual de la organizacion.

- Gestion en proceso de compras.

- Gestion del proceso y mejora continua.
- Gestion de almacén e inventarios.

- Disefo y realizacion de cotizaciones.

- Dinamicas de negociacion.

- Reduccién de costos.
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Para este punto se plante6 realizar un plan de capacitacion buscando mejorar las
habilidades, conductas, habilidades y conocimientos de todos los involucrados en el
area de compras que va desde poder detectar las necesidades hasta cumplir con la
satisfaccion de las mismas del cliente interno. Con la ayuda de este plan se ayudé a
transmitir la informacién relacionada con las diferentes actividades de la empresa y
con ello pudieron mejorar su desempefio tanto de forma personal como

organizacional.

Se presento diferentes temas propuestos en un horizonte de tiempo trimestral donde
cada uno de ellos cumpli6 con un objetivo especifico; a continuacién, se muestra lo

mencionado:

Tabla 21. Programacion De Capacitaciones

CNSIC 5.

TALLER EN HABILIDADES BLANDAS MARLID ESCARCENA / JHONNY HIDALGO 30 COMPRAS X X X
.FROCESCS OPERATIVOS DE LA ORGANIZACION | MARLID ESCARCENA / JHONNY HIDALGO 45 TODAS X X
GESTION EN FROCESO DE COMPRAS MARLID ESCARCENA f JHONNY HIDALGO 45 COMPRAS X X
GESTION DEL PROCESO Y MEJORA CONTINUA MARLID ESCARCENA / JHONNY HIDALGO 80 TODAS X X
.D\ NAMICAS DE NEGOCIACION | MARLID ESCARCENA / JHONNY HIDALGO 45 COMPRAS X X X

o e |w =

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 22. Descripcion De Los Temas De Capacitacion.

Temas Propuestos Obijetivo
1 Taller en Brindar a los participantes una serie de herramientas para que
- uedan reconocer y mejora sus propias habilidades mejorando asi su
habilidades blandas P - y me] prop J
desempefio.
2. Procesos Gestionar de forma compuesta con distintas metodologias
operativos de la mejorando asi el desempefio de la empresa, optimizando el
organizacion funcionamiento interno.
3. Gestion en proceso | Prestar un servicio eficaz al departamento usuario haciéndolo al
de compras menor coste.
4. Gestion del o, - .
. Aumentar los resultados de la organizacion consiguiendo niveles
proceso y mejora . . ” .
. superiores de satisfaccion de los usuarios.
continua
S Personal encargado de poder llegar a cerrar un acuerdo a través
5. Dindmicas de - N . o
N herramientas ensefiadas dando como fin resultados beneficiosos para
negociacion
la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

Para poder tener un andlisis de la reduccion en el nivel de prioridad de riesgo en las
funciones del proceso, se valord respecto a las acciones que fueron recomendadas

aquellos nuevos valores de ocurrencia y deteccion en el AMEF expresada en la tabla 23.
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Tabla 23. AMEF con Acciones de mejora

los coordnaderes de proyectos

inforrnal del PM con los

coordinadores

ANATLISTS DEMODODE FALLAS Y EFECTOS - FMEA
PR
5 (o] DR - RIESGO
P 5
EFECTOS E CAUSAS c CONTROLES E|P ACCION PERSONA ! X
FALLO RECOMENDADA RESPONSABLE | § PG
v C TN prpn
n | o
Retraso en el nicio deltrabajo | 8 La cantidad de compra es 9 |Requerirmientos diarios 9 | 648 Tener unpln messual de Area de Corrpras 6 144| 3 432
rrinira COMTpras
Se cormpra diariamente los Tener un s lan mensual de
E.efraso en el nicio del trabajo | & |mismos nsumos para diferentes | 9 |Requerimientos diarios 9 |48 compras P Area de Corrpras & 144| 3 432
provectos o
Mo hay un registro de Forrnato de registro de Eoﬂectar ]al;ase de da;os de
s compras los proveedores, |
Eefraso en el nicio del trabajo | & |requerimentos m seguimiento 9 [requertmiento, de la corrpra | 7 [504 orp P * | Area de Comrpras 5 120 2 240
de los rrismos v de los proveedores jurko eon una mieva base de
datos para los requerimientos
N treed a ti L Dresidn constante por parte Snot]iicltar con ttempohde
E.etraso en el micio del trabajo © 5% Enego & hempo o3 7 |de los cocrdinaderes alarea | o [448|% CJPBC“?H’ pener Omn?s Area de Corrpras 3 120| 2 240
pedidos de atencion nmediata segin
de comrpras
SUUEEncia
Mo se paga a tiermpo a los . .
Pr rte del !
E.efraso en el nicio deltrabajo | 8 |proveedores para que envienla | € SSIon porpans delarea ¢8| g (394 4 96| 2 192
B corrpra a contabilidad
rrercaderia
Retraso en el bicio del trabajo | & Dan las especificaciones de los P Equipos de medicidnpara & |88 4 el 2 195
s incorrectarmernte tener las medidas exactas
Qusia del clierts Fallo en la verificacién del 5 Lista de verificacién segin el 2 |1e2 3 30l 1 20
servicio tip o de provecto
Mo recibimos el pago del clierte La liquidaciénno se pasé enla #clualzacin condarte da
2 |los terrs generades encada | 9 [126 3 30| 1 30
a tierrpo fecha mdicada por el chente
provectos
Ze debe reasignar el trabajo 6 Tpeo Srenso de norrbre del 2 Formatf)’personahzado de S |108 2 20| 1 20
coordinador asignado |asignacién de proyectos
Formato de asignaciin de
. proyecto, constante
Ze debe reasignar el trabajo & Mako e cién del P con 1 |cormnicacién forrmale 9 | 54 2 20 1 20

Fuente: Elaboracion propia

5.3 Presentacion de Resultados

Como se menciond anteriormente, se simulé por una semana dentro de la empresa, con

el visto bueno de la alta direccion, para obtener datos de las propuestas realizadas, en

cuanto al procedimiento mejorado, para ello se dicta una capacitacién de Gestion del

proceso de compras. Para el caso del Plan de compras, se tomaron solos los datos con la

clasificacion A, con los cuales se realiz6 dicho plan mensual.

Utilizando el SPSS versidn 25, se procedid a realizar la prueba para las tres hipdtesis que

teniamos especificas del trabajo.

5.3.1 Guia de Observacioén

Los datos actuales (antes de la mejora) que se obtuvo con este instrumento, que solo

eran 6 (por los 6 dias que se observo al encargado del area de compras), se analizo su

normalidad mediante Shapiro Wilk, debido a la cantidad de la muestra. La que nos

dio en el punto 5.1 que nuestra muestra era normal.
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Tabla 24. Datos simulados de la Guia de Observacion.

. o TOTAL
W ASRECIOS ARVALUAR DIA1 DIA2 DIA3 DIA4 DIAS DIA6 PROMEDIO
1 Llega a tiempo al trabajo 75% 100% 50% 50% 75% 100% 75.0%
2 Verifica que su area de trabajo 95 8%
esté ordenada 75% 100% 100% 100% 100% 100%
3 Elabora sus actividades en 70.8%
tiempo y forma 50% 75% 75% 75% 75% 75%
4 Ejerce un buen comportamiento 70.8%
con el cliente interno 50% 100% 100% 50% 50% % ’

75
Entrega a tiempo lo requerido  50% 100% 75% 50% 75% 75% 70.8%

6 El espacio donde entrega los

n

requerimientos es el adecuado  50% 75% 75% 75% 100% 100% R
7 Elabora su trabajo con calidad 75% 75% 100% 75% 75% 100% 83.3%
8 Cumple los plazos establecidos 75% 100% 100% 75% 75% 100% 87.5%
TOTAL DIARIO PROMEDIO 62.5% 90.6% 84.4% 68.8% 78.1% 90.6% 79.2%

Fuente: Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos de la simulacion, se realiza la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk (tabla 25) por tener menos de 50 datos y el nivel de significancia es

mayor de 0.05 por lo tanto nuestros datos simulados son normales.
Tabla 25. Prueba de normalidad de datos simulados obtenidos de la Guia de Observacion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
YVAROOOD1 74 B ,200” 807 B 415

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.
a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Con este antecedente y los datos obtenidos para la simulacion (tabla 24), se realizé una
comparacion de los datos antes y después de la mejora (tabla 26) para luego proceder

a analizar nuestra hipoétesis con la prueba de t Student.
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Tabla 26. Comparacién de resultados antes y después.

Dia Antes Simulado
1 46.9% 62.5%
2 46.9% 90.6%
3 53.1% 84.4%
4 59.4% 68.8%
5 46.9% 78.1%
6 56.3% 90.6%
PROMEDIO 51.6% 79.2%

Fuente: Elaboracion propia

HO: Mediante la propuesta del ciclo PHVA, no se reducira la cantidad de reproceso de

compras.

H1: Mediante la propuesta del ciclo PHVA, se reducira la cantidad de reproceso de

compras.

Tabla 27. Prueba T Student Para Datos Pre Y Simulado Obtenidos Del Instrumento Guia De
Observacion.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza

Desv Desv. Error de la diferencia

Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)

Par1 OBSANTES- OBSSIM -27604167 11762073 04801846 -,39947705 - 15260628 -5,749 5 ,002

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 27 se muestra que la significancia que arroja la prueba es de 0.002, que es
menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la Hipdtesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis
Alterna (H1) que indica que mediante la propuesta del ciclo PHVA, se reducira la
cantidad de reproceso de compras.

5.3.1 Registro anecdotico

Los datos que se utilizaron para el registro anecdotico fueron la cantidad de los
materiales comprados todo el afio pasado 2019, que en total fueron 1340, que al final
se redujo a un total de 107, que fueron los materiales con clasificacion A, con los
cuales realizamos el plan de compras mensual y con el cual pudimos realizar una
comparativa (tabla 20) del antes y después del lead time con la aplicacién del plan de

compras. Se analiz6é su normalidad mediante Kolmogorov-Smirnoff, por la cantidad
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de datos que se manejaron, el resultado fue que nuestros datos no son normales. Con

esto procedimos a analizar nuestra hipétesis con la prueba de Wilcoxon.

Ho: Con esta propuesta de plan de compras correctamente abastecido, no se reduciré el

lead time de los requerimientos solicitados por las areas de operaciones y proyectos.

Hi: Con esta propuesta de plan de compras correctamente abastecido, se reducir el

lead time de los requerimientos solicitados por las areas de operaciones y proyectos.

Tabla 28. Prueba De Wilcoxon De Datos Obtenidos Con El Instrumento Registro Anecdético

Estadisticos de pruebaa

MATPLAN -
MATANTES

z -8,994°

Sig. asin. (hilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo
de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 28 se muestra que la significancia que arroja la prueba es de 0.000, que es
menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la Hip6tesis Nula (Ho) y se acepta la Hipotesis
Alterna (H1) que indica que, con esta propuesta de plan de compras correctamente
abastecido, se reducira el lead time de los requerimientos solicitados por las areas de

operaciones y proyectos

5.3.2 Encuesta de satisfaccion

Los datos actuales (antes de la mejora) que obtuvimos con la ayuda de la encuesta de
satisfaccion donde se realizd a las 4 personas involucradas, se analiz6 la prueba de
normalidad mediante la prueba de Shapiro Wilk por la cantidad de datos en estudio.
Con este resultado y con los datos obtenidos en la simulacién (tabla 29) procedimos a
realizar una comparacion entre los datos obtenidos antes y después de la mejora (tabla
30) para luego proceder con la prueba de normalidad para los datos del después y
finalmente realizar el analisis correspondiente de la hipotesis con la prueba de la t
Student.
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Tabla 29. Datos simulados de la encuesta de satisfaccion

Colaborador Comunicacion Rapidez Diversidad Seguimiento Satlsfacc%on
Promedio
1 Muy satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho 81.25%
2 Muy satisfecho  Muy satisfecho Satisfecho  Muy satisfecho 93.75%
3 Muy satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho 81.25%
B Muy satisfecho  Muy satisfecho Muy satisfecho Muy satisfecho 100.00%
Sasfaccofl  110.00% 87.50% 81235% 87.50% 89.06%

Promedio

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30. Comparacién de resultados antes y después.

Satisfaccion Satisfaccion
Colaborador . .
Promedio  Promedio

1 43.75% 81.25%
2 62.50% 93.75%
3 37.50% 81.25%
4 56.25% 100.00%

Satisfaccion  50.00% 89.06%

Fuente: Elaboracion propia

Con los resultados obtenidos de la simulacion, se realiza la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk (tabla 31) por tener menos de 50 datos y el nivel de significancia es

mayor de 0.05 por lo tanto nuestros datos simulados son normales.

Tabla 31. Prueba de normalidad de datos simulados de la Encuesta de Satisfaccion.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sia.
VARODOO1 288 4 . 8458 4 224

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Ahora se procedera al analizar de la hipotesis con la prueba de T student:

HO: Con el personal capacitado, no se podra brindar un mejor nivel de servicio a las

areas de operaciones y proyectos.
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HZ1: Con el personal capacitado, se brindara un mejor nivel de servicio a las areas de

operaciones y proyectos.
Tabla 32. Prueba T Student Para Datos Pre Y Simulado Del Instrumento Encuesta De Satisfaccion

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

Desv Desv. Error de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
Par1 ENCUESTAANTES - -,3906250 1067391 0533695 -,5604707 -,2207793 -7,318 3 ,005

ENCUESTASIMUL

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 32 se muestra que la significancia que nos da como resultado es de 0.005
ya que es menos a 0.05 se rechaza la Hipotesis Nula (Ho) y se acepta la Hipdtesis
Alterna (H1) que indica que, mediante el programa de capacitacion, se mejorara el

nivel de servicio de forma mensual.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que al implementar un plan de mejora se podra contar con una
ideologia de abastecimiento donde no solamente se veran beneficiadas las areas
en estudio, sino que la empresa en general y sobre todo los clientes externos lo
cual producira la optimizacién del proceso.

2. Se puede concluir que con el uso del registro anecdotico se pudo realizar un plan
de compras, el cual nos demostro que se redujo en un 100% el tiempo de atencién
por parte del encargado de compras hacia los requerimientos de los clientes
internos, dando como resultado que ningn proyecto pueda retrasarse por dicho
motivo.

3. Hemos obtenido informacion mediante la encuesta de satisfaccion acerca del nivel
de servicio percibido por el cliente interno contando con un 50%, luego de haber
Ilevado la capacitacion propuesta del programa se obtuvo un resultado de 89.06%
de nivel de satisfaccion. Esto quiere decir que en el horizonte del tiempo mientras
se siga cumpliendo con las capacitaciones propuestas mantendremos mejores
resultados respecto al nivel de servicio.

4. Se concluye que mediante la implementacion del ciclo PHVA el porcentaje del
cumplimiento de las funciones del area aumentaran en un 27.6%, ya que al
iniciarse el estudio obtuvimos un porcentaje de 51.6% y ahora contamos con un
79.2% de nivel de cumplimiento; por lo tanto, se mejoré considerablemente el

desenvolvimiento de las actividades.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda ejecutar el plan de mejora y mantenerla en el tiempo, ya que,
gracias a ella, como se vio en los resultados, obtendremos muchos beneficios a
nivel de abastecimiento.

2. Se recomienda aplicar el plan de compras con el cual podremos abastecernos de
manera mensual con todos los materiales que son recurrentes y necesarios en un
proyecto, eliminando de esa forma el atraso de cualquier proyecto que perjudique
al cliente.

3. Llevar a cabo el programa de capacitacion nos ayudara a generar no solo
beneficios a nivel personal por parte de todos los involucrados, sino también a
nivel empresarial mejorando el clima laboral y aumentando el nivel de
satisfaccion respecto a la atencion del area de compras. Es decir, habrd un mejor
orden, control y tiempo de entrega gracias a las capacitaciones sugeridas dentro
del programa.

4. Es recomendable efectuar el ciclo PHVA ya que a través de ella se obtiene un
orden ldgico, sencillo y aplicable donde aporta a la mejora continua de las

funciones del area de compras; teniendo claro los objetivos trazados inicialmente.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento N.°© 01 — Guia de Observacién

FichaN.°: 01

Fecha: 06/09/2020

Tesista/s: Escarcena Diaz, Marlid
Hidalgo Macedo, Jhonny

Area de la empresa

Nombre del observado

Puesto o cargo

Antiguedad en el puesto

INSTRUCCIONES: observar si la ejecucion de las actividades macando con un (x) el

cumplimiento de acuerdo con la escala establecida.

OBJETIVO: observar y evaluar el desempefio realizado por el trabajador dentro de la

empresa.

No ASPECTOS A EVALUAR 1123]4|5
1 | Llega atiempo al trabajo

2 | Verifica que su area de trabajo esté ordenada

3 | Elabora sus actividades en tiempo y forma

4 | Ejerce un buen comportamiento con el cliente interno

5 | Entrega a tiempo lo requerido

6 | El espacio donde entrega los requerimientos es el

adecuado
7 | Elabora su trabajo con calidad
8 | Cumple los plazos establecidos

Donde:

1 = Nada Frecuente
2 = Poco Frecuente
3 = Regular

4 = Muy Frecuente

5 = Totalmente Frecuente
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Anexo 2. Instrumento N.° 02 — Registro anecdético

FichaN.°: 02

Fecha: 06/09/2020

Tesista/s: Escarcena Diaz, Marlid
Hidalgo Macedo, Jhonny

Area: Compras

Materiale | Cantida Fecha de
S d Solicitud

Fecha de
Entrega
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Anexo 3. Instrumento N.° 03 — Ficha Encuesta de satisfaccion

FichaN.°. 03

Fecha: 06/09/2020

Tesista/s: Escarcena Diaz, Marlid
Hidalgo Macedo, Jhonny

Encuesta de Satisfaccion — Area de Compras

La presente encuesta es para evaluar el nivel de servicio del area de compras, respecto a
los requerimientos provenientes de las areas operativas de la empresa. Por favor contestar

las preguntar segiin a como usted perciba la atencion del area en cuestion.

1. Avrea:
o Proyectos
o Operaciones
2. Nombres y Apellidos:
Puesto:
4. En los ultimos 15 dias, ¢Con que frecuencia solicitd algin requerimiento al
Area de Compras?
o Hasta 4 veces
o De 5 a 8 veces
o Mas de 8 veces
5. ¢Qué via de comunicacién utiliza para su requerimiento de material o equipos
al area de compras?
o Por correo electronico
o Por WhatsApp
o Por llamada
6. De acuerdo al servicio brindado por el area de compras, indicar su nivel de
satisfaccion con los siguientes puntos:
Muy
insatisfecho

w

Muy

Insatisfecho | Regular | Satisfecho .
satisfecho

Comunicacion
con el comprador

Rapidez en
atencion al pedido
(desde

requerimiento
hasta entrega)
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Diversidad de
productos (0 mas
cotizaciones por
requerimiento)

Seguimiento  de
su requerimiento

0O 0 0 0 ©

O

11.

Si algun requerimiento hecho tuvo problemas fue por:

o La compra fue erronea

o Las especificaciones que se le dieron al comprador fueron erréneas

o No hicieron la compra a tiempo

Tuvieron consecuencias graves por la no atencion del requerimiento al area de
compras

o Si

o No

Si su respuesta fue afirmativa, indique cuales fueron las consecuencias:
Retraso en la ejecucion de los trabajos.

Quejas del cliente

No atencidn de los trabajos

Otros:

. ¢Cudles son los materiales que solicitan constantemente?

Cables UTP

Tubos corrugados

Conectores

Otros:

Si tiene alguna sugerencia que puede mejorar la atencion del area de compras,
por favor indicarla.
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Anexo 4. Ficha de evaluacion de los Instrumentos de Medicion

Ficha de Evalnacion de los Instrumentos de Medicion

EVALUACTON
=3 3 3 g | o £
INDICADORES DE = E = [ 2 = 2
EVALUACION DEL CRITERIOS Bl a 2
[NETEUMENTO Zabire loz trems dal imccrumenty
1 X i 4
Estan formmalados con lenguaje
1. CLAFIDAD apropiado que facilita su x
COMprension
Estan exprezadps en conductas E
2. OBJEIIVIDAD observables, mediblas,
Existe 1ma arzamizzcion logica en K
3. CONSISTENCIA | los comtenidos v relacion cou la
1Earia.
. Eziste relacion de los contenidos X
3 COHERENCIA | o) Jos indicadores de la varishle.
- Lasz categonas de respuestas v sus E
5. PERTIMEMCIA vzl son apropizdos.
Son suficientes 12 camtidad v E
§. SUFICTENCIA calidad de ftems presentados an
allos nstnomentas.
SURIATORTA PARCE: 4
SURIATORTS TOTAL 4

RESULTADOS

# Valoracion total cuantitativa: 24
# Opinidn:
Favarable { 2X) Conoporbamidades demejora( § Mo Favorable( )

# Observaciones: Curnple con lo necssario

Tuez: Ging Ballsro

Firma: W




Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicion

EVALUACION

Encuesta de Satisfaccion

. . E5| 2| 2| & |gd
INDICADORES DE CRITERIOS S 2| 2 |=4
EVALUACTOIN DEL Sobre bos il del imst A = =

INSTRUMENTO = e Hi% IIEImS ded mErrumcmin

1 2 3 4 5
Estan formulados con lenguaje
1. CLARIDAL apropiado que facilita su 4
COMPrension
- Estan expresados en conductas -
2 O0BIETIVIDAL observables, medibles ]
Existe una organizacion logkca en
3, CONSISTENCIA | los contenidos v relacion con la 5
teoria
. - Exste relacion de los contemidos
= 4
4. COHERENLCIA con los indicadores de ba vanable,
Las categorias de respuestas y sus
5. PERTINENCIA . pue y 4
valores son apropiados.
Son suficientes la cantidad v
B, SUFICIERCLA calidad de items presentados en 3
el/los iInstrumentos.
SUMATORIA FARCIAL 3 12 T
SUMATORIA TOTAL 5
RESULTADOS
# ‘Valoracion total cuantitativa: 25
« (Jpimon:
Favorable (X) Con oporfunidades de mejora{  § Mo Favorable | )

o [Jbservaciones:

Ninguno

t:}'—:;f‘ﬁﬁw?

Juez: Mg Ing. HUGEY JULIY MATEC LOPESL
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Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicion

EVALUACION

o . S| E| 2| B |
INDGCATHORES DN CRITERIOS =Bl = = z | = é
EVALTIACHON DEL Sobre los items del instrome nbo =

INSTRUMENTO )

1 4 3 4 5
Estin formulados con lenguaje e
1L CLARIDALD apropiado gue facilita su
COMPTEnsI0Mn.
o 7 Estan expresados en conductas L
2 UBleliviDaL observables, medibles.
Exste una orgamzacion lagica en i
3 CONSISTEMCIA | los contemudos v relacion con la
teoria
) I Existe relacion de los contenmidos i
4. LOHERENCIA con los ndicadores de la vanable.
R i Las categorias de respuestas y sus i
5 PERTINENCIA valores son apropiados,
Son suficientes la cantidad v o
G SUFICIENCLA calidad de items presentados en
el/los instrumentos.
SUMATORIA FPARCTAL - ()
SUMATORIA TOTAL 28
RESULT A
e ‘aloracion total cuantitativa: 24
&  (Ipinion:
Favorable (x) Con oportumidades de mepora ) Mo Favorable | ]

o [Jhservaciones:
En las respuesias con opeiones colocar una apcidn de obmos v un espacio para gue nombre
e obra opcion que pueds marcar

Evaluador: Mg, losé Abmaham Faledn Tuesta Firma: 'l
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Anexo 5. Proceso de compra

PROVEEDOR

Ejecutar

Cotigacion Generar factura

Elaborar
cotizaciones

Producio

Entregar
productos

Confirmar pago

COMPRAS

Pregarar
Producto producto Enviar facturz a
facua
Compranar
bir [ [ Sofcictar Pago Eniregar
cotnaciones sroveedor ejecuciondel alproveedor oroducos
roducto
: T
32 buscar soatar By Gz e s EEE saqusicany
H proveedor cotizacones coineo Gy cotizcién b Gl E requerim erto veedor
H comparatio condiciones 2ea. e
$ : c
3 B x o oc rsiosan,
F o Fachurs
A N Erviar voucher
: aprovesdor
exste
proveedor ‘Solucionar con . .
o proveedor P00 : :
g . N
] a
: Veritear
: oroducios
H : recoidos
2
T :
9 5 :
z - cotisdonssy Tamitar s cecon
@ e tramitar o aprobacien productos
& aerobacion NO NO de la compra
&
z scorhrme?
El
Vatdar int de Aprobar
2 firmar
H 1as catizaciones = cotizacion o
H o se necsita
5 adauiscien :

AREA DE CONTABLIDD.

Validary pagar

al proveedor
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Anexo 6. Tabla Productos Clasificacion A

%

Fecha

Fecha

i 0, 0,

Materiales Cant % Acum  Solicitud Entrega Zona Yo
Cable Utp Cat 6 Panduit Azul 15031 25.59% 25.59% 18/02/19 19/02/19 A
Cable Mensajero De 1/8 7250 12.34% 37.93% 29/10/19 29/10/19 A
Cable Mensajero De 1/4 2949  5.02% 42.95% 07/12/19 07/12/19 A
Conectores Rj45 Cat6 Panduit 2030 3.46% 46.41% 26/09/19 27/09/19 A
Tubo Corrugado PVC 3/4" 1051 1.79% 48.20% 12/07/19 15/07/19 A
Tubo Corrugado Metélico 1/2" 980 1.67% 49.87% 25/10/19 25/10/19 A
Acopladores Lc/Lc Panduit 660 1.12% 50.99% 07/11/19 07/11/19 A
Cable Utp Cat 6 Dixon 9041 610 1.04% 52.03% 04/09/19 05/09/19 A
Cable Rz1 3x6mm 0.6/1kv Verde 0 0
Miguelez: 6915 (3g) 600 1.02% 53.05% 17/07/19 18/07/19 A
Tubo Corrugado 3/4" 546  0.93% 53.98% 28/08/19 28/08/19 A
Cable Utp Cat 6 Blanco Panduit 537 0.91% 54.90% 21/10/19 21/10/19 A
Tubo Corrugado PVC 1" 453 0.77% 55.67% 04/06/19 04/06/19 A
gsea]mn']”a' De 10jo bmm Calibre o5 (749 56.41% 01/04/19 03/04/19 A
Aisladores 433 0.74% 57.15% 01/04/19 03/04/19 A
gg{?}'ﬁq?e Tierra Amarillo/Verde o5 7504 57.87% 01/04/19 03/04/19 A
Cintillos Metélicos De 10" 412 0.70% 58.57% 01/04/19 03/04/19 A
Cable Cat6 Blanco 400  0.68% 59.25% 01/04/19 03/04/19 A 49 950y
Cable De Energia Multifilar 350  0.60% 59.85% 0L/04/19 03/04/19 A
10mm2(8awg) Negro
Cable De Energia Multifilar 350  0.60% 60.44% 02/04/19 02/04/19 A
10mm2(8awg) Azul
Herraje Inicio Fin 321 0.55% 60.99% 02/04/19 03/04/19 A
Cable Rojo 35 Mm (Inmersur) 300 0.51% 61.50% 02/04/19 03/04/19 A
Cable Negro 35 Mm (Inmersur) 300 0.51% 62.01% 03/07/19 04/07/19 A
Tubo Corrugado De 1/2" 273 0.46% 62.48% 22/11/19 22/11/19 A
Terminal De 2 Ojos 6mm, 0 0
D=16mm, Calibre 25mm 268 0.46% 62.93% 22/11/19 22/11/19 A
Clevis 251 0.43% 63.36% 22/11/19 22/11/19 A
Conector Plug Rj-45 De 8 250  0.43% 63.79% 16/01/19 21/01/19 A
Contactos
Cable Mensajero De 5/16" 240 0.41% 64.19% 05/02/19 06/02/19 A
Tubo Corrugado PVC 1/2" 221  0.38% 64.57% 05/02/19 06/02/19 A
Tubo Corrugado 1" 221 0.38% 64.95% 05/02/19 07/02/19 A
Cable De Energia Negro 6mm?2 221  0.38% 65.32% 22/07/19 22/07/19 A
Tubo Corrugado 1 1/2 200 0.34% 65.66% 13/02/19 01/03/19 A
Prensa estopa PVC 200 0.34% 66.00% 13/02/19 15/02/19 A
Conectores Plus Rj45 Panduit 200 0.34% 66.34% 13/02/19 14/02/19 A
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Grapa Tipo Grosby

Terminal De 1 Ojo 8mm Calibre
50mm

Cable De Tierra Amarillo/Verde
6mm2 (10awg)

Cable De Energia Azul 6mm2

Cable De Energia Cable Rz1
3x6mm, 0.6/1kv

Cable Apantallado De 3x16 Awg
Pernos 1/4 Y Arandela 1/4

Cable De Tierra Amarillo/Verde
25mm2

Preformado Negro De 5/16
Tuercas De 5/8

Arandelas De 5/8

Preformado Amarillo 1/4
Aislador De Concreto

Cable De Tierra 16mmz2 Multifilar
Amarillo/Verde

Prensa estopa Metélico 1/2"
Cable De Energia Azul 4mm2
Cable De Energia Negro 4mmz2
Cable De Energia 10mm2(8awg)
Negro

Cable De Energia 10mm2(8awg)
Azul

Crucetas

Terminal De Punta De 35mm
Cable Amarillo De 35mm2
Inmensur

Herraje Tipo D

Pernos De 1/4 Con Guachas
Pernos De 1/4" Con Tuercas Y
Arandelas

Tuercas De 1/2"

Cable De Energia 3x8 Awg
Capucha: Negra

Terminal De 1 Ojo 35mm2, 8mm -
Genérico

Terminal De Ojo 5-5-6

Tubo Corrugado De 1/2 Conduit
Terminales De Punta Azul Para
Cable De Energia 14awg, 4mm2
Terminal De 1 Ojo Para Cable
14awg

Perno De 3/8

200
184

183
171
160

160
158

155

149
144
144
142
140

130

126
122
122

120

120

120
118

115

112
110

110
107
105

103

103
100

100

100
100

0.34%
0.31%

0.31%
0.29%
0.27%

0.27%
0.27%

0.26%

0.25%
0.25%
0.25%
0.24%
0.24%

0.22%

0.21%
0.21%
0.21%

0.20%

0.20%

0.20%
0.20%

0.20%

0.19%
0.19%

0.19%
0.18%
0.18%

0.18%

0.18%
0.17%

0.17%

0.17%
0.17%

66.68%
67.00%

67.31%
67.60%
67.87%

68.15%
68.41%

68.68%

68.93%
69.18%
69.42%
69.66%
69.90%

70.12%

70.34%
70.55%
70.75%

70.96%

71.16%

71.37%
71.57%

71.76%

71.95%
72.14%

72.33%
72.51%
72.69%

72.87%

73.04%
73.21%

73.38%

73.55%
73.72%

18/02/19
19/02/19

22/02/19
22/02/19
22/02/19

23/10/19
01/07/19

25/02/19

26/02/19
26/02/19
26/02/19
26/02/19
26/02/19

26/02/19

02/04/19
02/04/19
05/04/19

05/04/19

05/04/19

05/04/19
26/09/19

12/04/19

16/04/19
16/04/19

28/08/19
13/08/19
22/04/19

22/04/19

22/04/19
22/04/19

22/04/19

22/04/19
24/10/19

20/02/19
20/02/19

23/02/19
25/02/19
25/02/19

23/10/19
01/07/19

26/02/19

27/02/19
27/02/19
27/02/19
27/02/19
27/02/19

27/02/19

03/04/19
03/04/19
08/04/19

08/04/19

08/04/19

08/04/19
26/09/19

13/04/19

17/04/19
17/04/19

29/08/19
13/08/19
23/04/19

23/04/19

23/04/19
23/04/19

23/04/19

23/04/19
24/10/19
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Terminal De 2.5 Mm De Punta
Amarillo

Patch Cord Lc/Upc-Lc/Upc 2mm
35mts Simplex

Terminal 14awg De 1 Ojo 5-5-5
(Azul)

Pernos De 1/2 X 1"1/4

Pernos De 1/4

Terminal De Punta Azul 14awg 1
Ojo 5mm =6mm

Tubo Corrugado PVC

Terminal De 10mm Punta Azul
Pernos Enjaulados

Tuercas De Resorte 3/8

Pernos Y Tuercas Enjaulados
Terminal De 35mm 1 Ojo 8mm
Pernos De ¥4 X 3/4 Con Guachas

Terminal De Punta De 35mm2 -
Genérico

Terminal De 1 Ojo 6mm2 10awg
Grapa Tipo Grosby 1/8

Hebilla De 3/4

Hebilla De Acero Inoxidable De
374 Bandit Usa

Angulo De Soporte (Fabricacion
De Riel

Cable Tierra 35mm2 Amarillo /
Verde Inmersur

Kss Mt-2

Jack Rj45 Utp Cat6é Negro Panduit
(2cajas)

Terminal De 240mm

Cable Marca Amp Cat6 Gris
Prensa estopa De 1"
Terminal Tipo Pin 25mm
Tarugos Naranja

Pernos De 2 1/2"

Pernos Tirafon 2 1/2"
Tarugo PVC 2"

Cable Vulcanizado 3x12awg

Amarre Preformado A"G" De 1/4
P. Amarilla

Terminal De 1 Ojo 10mm Calibre
50mm

Cable De Tierra Amarillo/Verde

100

100

100

100
100

100

100
100
100
100
100
100
100

100

100
100
100

100

100

100
100

90
90
84
82
80
80
80
80
80

80

76
73

0.17%

0.17%

0.17%

0.17%
0.17%

0.17%

0.17%
0.17%
0.17%
0.17%
0.17%
0.17%
0.17%

0.17%

0.17%
0.17%
0.17%

0.17%

0.17%

0.17%
0.17%
0.16%

0.15%
0.15%
0.14%
0.14%
0.14%
0.14%
0.14%
0.14%
0.14%

0.14%

0.13%
0.12%

73.89%

74.06%

74.23%

74.40%
74.57%

74.74%

74.91%
75.08%
75.25%
75.42%
75.59%
75.76%
75.93%

76.10%

76.28%
76.45%
76.62%

76.79%

76.96%

77.13%
77.30%
77.46%

77.61%
T7.77%
77.91%
78.05%
78.19%
78.32%
78.46%
78.59%
78.73%

78.87%

79.00%
79.12%

17/10/19

28/11/19

28/10/19

14/02/19
08/08/19

12/07/19

15/07/19
05/07/19
02/05/19
24/10/19
07/02/19
17/10/19
30/04/19

30/04/19

30/04/19
30/04/19
30/04/19

15/02/19

23/10/19

27/02/19
07/12/19
16/09/19

17/10/19
26/09/19
06/05/19
04/06/19
04/06/19
21/06/19
21/06/19
19/02/19
14/02/19

15/02/19

04/06/19
04/06/19

18/10/19

28/11/19

28/10/19

14/02/19
08/08/19

16/07/19

16/07/19
06/07/19
04/05/19
24/10/19
08/02/19
18/10/19
01/05/19

03/05/19

02/05/19
02/05/19
02/05/19

15/02/19

23/10/19

01/03/19
07/12/19
16/09/19

18/10/19
27/09/19
07/05/19
05/06/19
05/06/19
24/06/19
24/06/19
22/02/19
15/02/19

15/02/19

05/06/19
05/06/19
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Cable De Energia Rojo 6mm2
Tuerca De Resorte 3/8

Cable De Energia Negro 6mmz2
10awg

Cable De Tierra Amarillo/Verde
De 25mm?2

Cable De Energia Azul 6mm2
10awg

Abrazaderas Para Unitrut De 1/4

Terminal De Punta 50mm

70
70

70

70

70

70
67

0.12%
0.12%

0.12%

0.12%

0.12%

0.12%
0.11%

79.24%
79.36%

79.48%

79.60%

79.72%

79.84%
79.95%

21/06/19
18/10/19

15/07/19

03/07/19

03/07/19

17/12/19
12/06/19

24/06/19
18/10/19

15/07/19

05/07/19

05/07/19

17/12/19
12/06/19
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Anexo 7. Matriz de Consistencia

PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR EL ABASTECIMIENTO DE LAS AREAS OPERATIVAS EN UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

Autores: Escarcena Diaz, Marlid
Liudmila
Hidalgo Macedo, Jhonny Manuel

servicio a las areas operativas?

opertivas.

operativas.

Capacitacion

PROBLEMAS OBIETIVOS HIPOTESIS
VARIABLE INDICADOR VI VARIABLE INDICADOR VD
General General General INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
¢Cémo mejorar el area de compras para un Mejorar el &rea de compras para un Mediante el plan de mejora se
abastecimiento correcto a las areas abastecimiento correcto a las areas de desarrollard eficientemente el . .
. . L . . Plan de mejora Abastecimiento
operativas de una empresa de operativas de una empresa de abastecimiento de las &reas operativas
telecomunicaciones? telecomunicaciones. en una empresa de telecomunicaciones.
Especificos Especificos Especificas
¢COmo evitar reprocesos en e.I a'rea de Implementar el ciclo PHVA para mejorar el | Mediante la propuesta del ciclo PHVA, ., Cumplimiento de Porcentaje del
compras producto de los requerimientos de . » . Implementacion del . . L
h . i proceso de compras de lo solicitado por las | se reducird la cantidad de reproceso de . Si/No las funciones del [ cumplimiento de las
las &reas operativas a través de la . . Ciclo PHVA ) . .
X - . areas operativas de la empresa. compras. area funciones del area
implementacion del ciclo PHVA?
¢Como reducir el lead time de los Proponer un plan de compras mensual para |Con esta propuesta de plan de compras
requerimientos solicitados por las areas la reduccion del lead time en los correctamente abastecido, se reducira | Plan de compras SilNo Lead Time Lead Time Promedio
operativas mediante una propuesta de plan | requerimientos solicitados por las areas el lead time de los requerimientos mensual Mensual
de compras? operativas. solicitados por las areas operativas.
,C6 ionar nera competente el |Implementar un progr itacion al . . .
?Como gestiona dgn\a era competente e plemental u, programa de capac tago Al on el personal capacitado, se brindara . _
area de compras aplicando un programa de | personal del area de compras para brindar Lo i, . Programa de . . . . |Porcentaje del Nivel de
s . . X T , un mejor nivel de servicio a las areas Si/No Nivel de Servicio
capacitacion para brindar un buen nivel de un buen nivel de servicio a las areas

Servicio mensual
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