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Resumen

La mala gestion de proceso de validacion del servicio de proveedores en
una empresa constructora implica la demora en la atencion de Ia
validacion, documentacion entregada con errores por parte de los proveedores y
servicios con falta de saldo; por lo cual esta investigacion tuvo como objetivo
establecer la mejora de la gestion del proceso de validacion del servicio de

proveedores con la implementacion de la metodologia Lean.

La investigacion fue descriptiva, enfoque cuantitativo, disefio
no experimental y corte transversal. La poblacién fue el total de 6rdenes de
servicios para validar. La técnica utilizada fue el analisis documental con data de

la misma empresa.

Segun los resultados se tiene 19.73 dias de demora para atender la
validacion; 16.05 dias para levantar observaciones en la documentacion y 6.17
dias en liberar el saldo, teniendo en total un promedio de 26.33 dias para el
proceso de validacion del servicio. Esto permiti6 concluir los objetivos
planteados, viendo la necesidad de aplicar la metodologia Lean mejorando la
gestién del proceso de validacion del servicio, bajo sus herramientas Just
intime; entrenamiento y capacitacion del personal; y estandarizacion de
procesos, considerando que se propone reducir a seis dias en promedio el

proceso de validacion.

Palabras clave: Gestién de procesos, validacion del servicio, tiempo de

atencion, error en documentacion, servicios sin saldos
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Abstract

The poor management of the supplier service validation process in a
construction company implies delay in the \validation attention,
documentation delivered with errors by the suppliers and services with lack of
balance; therefore, this research had the objective of establishing the
improvement of the supplier service validation process management with the

implementation of the Lean methodology.

The research was descriptive, quantitative approach, non-
experimental design and cross-sectional. The population was the total number of
service orders to be validated. The technique used was the documentary analysis

with data from the same company.

According to the results, there were 19.73 days of delay to attend the
validation; 16.05 days to raise observations in the documentation and 6.17 days to
release the balance, having in total an average of 26.33 days for the service
validation process. This allowed concluding the objectives set, seeing the need to
apply the Lean methodology to improve the management of the service validation
process, under its Just intime tools; training and qualification of personnel,
and standardization of processes, considering that it is proposed to reduce the

validation process to an average of six days.

Keywords: Process management, service validation, turnaround time,

documentation error, services with no balance.

vii



l. INTRODUCCION

De acuerdo con Cabrera et al (2018) ya desde fines del siglo pasado hasta la
actualidad, la consolidacion y globalizacion de mercados estan marcando la pauta en
las empresas por lo que la gestidn sobre todo en los procesos debe trata de preparar
al personal, teniendo asi una cultura dirigida a la continua mejora, estandarizacion de
procesos, trabajo en equipo, entre otros aspectos. Por lo mismo, identificar procesos
y mejorarlos es fundamental para cualquier empresa; en los paises desarrollados
entre un 60% y 70% de las empresas implementan herramientas que permitan disefiar
sus procesos Yy configurar sistemas que permita aun mas la fluides de estos procesos.
(Ibrahim, Hanif, Jamal, & Ahsan, 2019) Segun Laraib et al (2021) la gestién de
procesos se ha convertido en una parte critica para sobrevivir y crecer, donde el
enfoque del proceso juega un papel vital, donde la comprensién de la gestion y
optimizacién del proceso hace que el rendimiento mas eficiente y eficaz. Es por ello,
gue para aquellas empresas que se apoyan su desenvolvimiento en la contratacion
de proveedores que proveen bienes y/o servicios bajo niveles 6ptimos, es importante
gue cuenten con una debida gestion de procesos, puesto que no es suficiente una
buena seleccién de los proveedores, sino también tener un debido proceso para el
correspondiente pago de sus servicios, teniendo en cuenta que ello incide

directamente en la buena disposicion de potenciales proveedores. (Arellano, 2017)

En el caso de Peru, gracias al crecimiento en los ultimos afios de las empresas,
se han tenido que crear mas puestos de trabajo; sin embargo, ellos en muchos casos
no son conscientes de su trabajo, pues carecen de sistemas de gestion, manuales o
informacién que puedan procesar para corregir 0 mejorar gradualmente sus procesos,
desarrollando las actividades mecanicamente sin ninguna guia, a pesar que esto es
fundamental, pues contar con un modelo de gestidon ayuda al mejorar resultados y a

incrementar la ventaja competitiva de las empresas. (Arellano, 2017)

Segun Reijer (2021) las organizaciones rinden mas cuando prestan atencion
explicita a sus procesos de principio a fin a comparacioén de cuando no lo hacen;
siendo el caso de la empresa estudiada, que se dedica a desarrollar proyectos de
gran complejidad técnica a sectores de mineria, industria, infraestructura; para lo cual
toman servicios como lavanderia, almacenamiento, sistemas, limpieza, alojamiento,

alimentacion, transporte, entre otros, de distintos proveedores, dependiendo la
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necesidad que requieran para la ejecucion de trabajos en proyectos o la ciudad. Ante
lo cual, para el correspondiente pago del servicio, es necesario previamente la
validacion del servicio y la emision de un certificado para luego pasar a las areas que
confirman el pago. (Ver Anexo 1) En este sentido, el proceso actual de la validacion
se realiza de manera mecanica y empirica puesto que no se cuenta con un proceso
establecido. El proceso se da con un cruce de informacion; es decir, revision de lo
gue envia el proveedor donde se determina si se tiene saldo para pagar el servicio, si
coincide con lo solicitado y que figura en el sistema o simplemente falta alguna
documentacion, si todo esta conforme se valida y emite el certificado y pasa a la
siguiente etapa para el pago; pero si existe algun inconveniente es que comienzan
los retrasos para la validacion del servicio. Si la informacion previa esté bien, se revisa
si el servicio cuenta con saldo, si no lo tiene se solicita aumento de este y luego la
correspondiente liberacion en el sistema, lo que genera un atraso, pues los
encargados realizan las mismas actividades de revision y validacion del saldo para
luego dar la conformidad; Otro retraso que se da, cuando la informacién del proveedor
no es correcta, esto genera que se devuelva todo al proveedor para que lo entregue
nuevamente, siendo que en muchos casos el personal no avisa al proveedor de esta
situacion, el proveedor consulta y recién ahi le notifican de los errores pasando asi
los dias; cuando regresa la informacién del proveedor se vuelve a revisar y si esta
bien recién se verifica el saldo y pasa por el proceso antes descrito. En muchos casos
esto se da porque al proveedor no se le comunica desde un inicio como es el proceso
para el pago y que informacién debe entregar, sumado a la falta de conocimiento del
personal del proceso ya que no se tiene ni se establecen roles o tiempos para cada
actividad, quedando en evidencia una falta de gestion del proceso y una metodologia
gue ayude a que este proceso sea mas fluido sin tanto retrasos y duplicidad de

actividades.

Entonces, a partir de la situacion presentada se genera la siguiente
problematica de la investigacion: ¢De qué manera mejora la gestion del proceso de
validacién del servicio de proveedores con la implementacién de la metodologia Lean
en una empresa constructora, Lima 2020 - 20217?; los problemas especificos se
definieron asi: ¢ De qué manera la mejora de la gestion del proceso de validacion del
servicio de proveedores influira en la reduccion del tiempo de atencion de la validaciéon

en una empresa constructora, Lima 2020 - 2021?; ¢De qué manera la mejora de la
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gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores influye en la
disminucién de la cantidad de errores en la documentacion enviada por los
proveedores de empresa constructora, Lima 2020 - 20217?; ¢ De qué manera la mejora
de la gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores contribuye a
reducir las observaciones por falta de saldo del servicio de proveedores en una

empresa constructora, Lima 2020 - 20217.

Segun Bernal (2010) la justificacion de una investigacion debe enfocarse a
solucionar el problema establecido, mostrando los porqués por lo que se lleva a cabo
con el fin de establecer su alcance. Es asi como esta investigacion se justifica
tedricamente por trata de demostrar a través de metodologias y teorias que se puede
mejorar la variable en estudio. Para la justificacion practica determinada en esta
investigacion se mostrardn y estableceran cuan propicias son las ramificaciones
conseguidas en la solucion del problema en la gestion de procesos y como impactara
en ella la aplicacién de la metodologia Lean en favor de la empresa. También la
investigacion metodolégicamente se justifica a través de los resultados logrados
mediante el uso de analisis de documento como técnica y de instrumento como
reportes de la empresa, todo bajo un enfoque cuantitativo, creandose nuevos
conceptos sobre la variable estudiada; justificAndose también por medio de la
propuesta de implementacion de la metodologia Lean para la mejora de la gestion de

procesos, permitiendo marcar un precedente para este tipo de investigaciones

Como objetivo general se tiene: Establecer la mejora de la gestion del proceso
de validacién del servicio de proveedores con la implementacién de la metodologia
Lean en una empresa constructora, Lima 2020 — 2021; y como obijetivos especificos
se tiene: Establecer la influencia de la mejora de la gestion del proceso de validacion
del servicio de proveedores en la reduccion del tiempo de atencién de validacion en
una empresa constructora, Lima 2020 — 2021; Determinar la influencia de la mejora
de la gestién del proceso de validacion del servicio de proveedores en la disminucion
de la cantidad de errores en la documentacion enviada por los proveedores de
empresa constructora, Lima 2020 — 2021; Establecer la contribucion de la mejora de
la gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores a la reduccion de las
observaciones por falta de saldo del servicio de proveedores en una empresa
constructora, Lima 2020 - 2021.



Il. MARCO TEORICO
A lo largo de esta investigacion se consideraron una serie de trabajos que se
seleccionaron segun el espacio en el que se desenvuelven; teniéndose como

referencias las siguientes investigaciones internacionales.

Duque (2019) en la tesis se tuvo como fin el delinear una técnica de gestion
del proceso de pagos a proveedores de la Empresa Eléctrica Quito, permitiendo una
vigilancia eficiente dentro de las acciones del area financiera. La investigacion tuvo
un enfoque mixto (cuantitativo — cualitativo), de tipo descriptivo, no experimental;
teniéndose una poblacion de 45 trabajadores de la empresa; las técnicas usadas
fueron la encuesta, la entrevista, la observacion, con los instrumentos como el
cuestionario y el check list. Los resultados tuvieron que el 92% saben que es gestion,
el 83% indica que faltan herramientas para desarrollar las actividades dentro del
proceso, el 83% dijeron que conoce el proceso de pago, el 83% indicaron que no se
tienen estandarizado el proceso, el 92% dijeron que es necesario tener
capacitaciones; el check list evidencio que se tiene error al momento de llevar a cabo
actividades puesto que algunas se repiten evitando que se tenga control. La autora
concluyo la necesitada de contar con una debida gestidén del proceso de manera que
se conecten todas las actividades y se sistematicen con lo que se reducen los
tiempos, optimiza el trabajo diario haciéndolo més eficiente para lo cual se debe
apoyar sobre una herramienta de gestion.

La tesis aporta a la presente investigacion la importancia de constar con una
debida gestion que permita que los procesos se estandaricen y se desarrolle un
documento donde se plasme las actividades correspondientes para luego se apoye

en el sistema, ademas se debe siempre capacitar al personal durante todo el proceso.

Jiménez y Duque (2019) en la tesis tuvieron con fin el reconocer la repercusion
de las actividades para lo que se analizé internamente a la empresa de modo que se
delinee un manual para el proceso de pago a proveedores. La investigacion fue
descriptiva de disefio no experimental con enfoque mixto (cuantitativo — cualitativo);
la técnica que se uso fue la entrevista y el analisis documental, ademas se uso el
método MTM para descomponer los tiempos de modo manual y mediante el cual se
obtendran resultados que permitan establecer un diagnéstico de la situacion; la

poblacién fue 10 trabajadores de la empresa. Los resultados estuvieron en base a la
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mejora de los tiempos para evitar retrasos, teniéndose en cuenta que el tiempo
establecido dentro del proceso de pago a proveedores tiene que ser 12 dias, ademas
se cuenta con escaso personal que tiene mucha carga de trabajo debido a que
trabajan dentro de varias empresas del mismo grupo; por otro lado, en la entrevista
se resaltd que se tiene que contar con lineamientos para el proceso para lograr que
se optimicen los tiempos, mejorando la marcha de la empresa. Los autores concluyen
gue se debe plasmar un manual de los procesos evitando que se dupliquen
actividades y se disminuyan tiempos para el pago, ademas de definir los roles de cada
cargo.

La tesis aporta a la presente investigacion la importancia de contar con un
manual donde se detallen todas las actividades dentro de un proceso que no solo
permite optimizar sino que todo involucrado en el proceso conozca su funcién sin que

se dupliquen roles y actividades.

Mufioz (2018) en la tesis plante6 como fin el tener una propuesta de manejo
de gestion basada en procesos para la mejora organizacional de una empresa
mediana de la ciudad de Quito. La investigacion fue cuantitativa, no experimental de
tipo descriptiva: La poblacion fueron 12 trabajadores de distintos niveles dentro de la
empresa; para lo cual se empled la técnica de la observacion y encuestas con
instrumentos de cuestionario y ficha de observacién. Como resultados se tuvieron que
el 92% no conoce los limites de su responsabilidad dentro de los procesos, el 75%
considera que no existe comunicacion entre areas lo que retrasa muchas actividades,
ademas el 92% indican que las actividades no se realizan siempre igual en muchos
casos se improvisa por lo cual el 50% considera que se debe tener un manual para
los procesos donde se tengan flujogramas para cada uno; finalmente teniendo que
los procesos se realizan de modo empirico. El autor concluyé que es necesario
implementar una metodologia que admita demarcar ocupaciones de los trabajadores,
estandarizar procesos y avalar la calidad para llegar a tener una ventaja competitiva.

La tesis aporta a la presente investigacién, la importancia de tener un manual
de procesos donde se detalle que labor realiza cada persona para evitar problemas
porque nadie asume responsabilidad, ademas de cada actividad que debe tener cada
proceso, todo bajo una metodologia adecuada segun cada empresa.



Santodomingo y Rincén (2018) en la tesis sostuvieron que el fin era delinear una
tactica estratégica para mejorar procesos del departamento de Servicios Técnicos de
la empresa IMOCOM S.A.S. en Barranquilla, todo bajo la filosofia Lean que permitiria
optimar el desempefio, reducir tiempos y costos. La investigacion fue de enfoque
mixto (cuantitativo — cualitativo), de disefio no experimental, de tipo exploratoria de
corte transversal; la poblacién fue el departamento de servicios técnicos; la técnica
usad fue la observacién y la encuesta con instrumentos de ficha de observacion y
cuestionarios. Los resultados del diagnéstico arrojaron los desperdicios de
actividades dentro del proceso teniéndose exceso de tiempos, movimientos que no
necesarios, capacitaciones inexistentes, entre otros aspectos; para lo cual se planted
la implementacién de la metodologia Lean para eliminar todo aquello que afecta a la
cadena de valor. Los autores concluyeron que con la aplicacion de un plan tendra
beneficios en relacion con cumplir con los tiempos, disminucion de inventario, y sobre
todo tener capacitacion al personal las cuales deben ser de modo semestral; este plan
debe estar basado en la metodologia Lean que a través de sus herramientas ayuda
a obtener resultados y para esto se debe contar con la aprobacion de la empresa y el
compromiso de los trabajadores.

La tesis aporta a la presente investigacion que el personal debe estar
involucrado en todo proceso de mejora lo cual se debe evidenciar en su compromiso
y para lo cual se los debe capacitar; ademas la implementacién de una metodologia,
en este caso del Lean, ayuda a que la gestidon de procesos se pueda dar de forma

ordenada y segun la necesidad de la empresa.

Barcia (2016) en la tesis tuvo como finalidad delinear procesos en relacion con
pago a proveedores en el GAD Municipal de Atacames, para promover la eficiencia
en la realizacion de actividades. Se tuvo una investigacion mixta (cuantitativa —
cualitativa), de tipo descriptivo. La poblacién fue 363 entre trabajadores de la
municipalidad y proveedores, la muestra fue 197 de los cuales 35 fueron trabajadores
y 153 proveedores; como técnicas se usaron entrevistas y encuestas. Los resultados
fueron que el 50% considera un ambiente laboral regular lo que afecta a la gestion, el
50% tiene identificadas sus actividades, el 67% no conoce totalmente el proceso para
pago a proveedores, siendo que el 83% indicaron que no cuentan con flujogramas del
proceso de pagos por lo que el 83% el proceso actual lo considera deficiente, el 100%

considera necesario implementar metodologias de mejora; por otro lado, el 86% de
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los proveedores consideran la atencion muy mala por la demora, el 73% indicaron
gue nunca le comunicaron el proceso para el pago, el 76% indicaron que no se
respetan los plazos establecidos para el pago, el 40% tuvieron problemas que se
demoraron semanas en solucionarse. Por otro lado el tiempo para el pago
aproximadamente es de 200 minutos de los cuales 25 son acciones y 175 espera lo
gue arroja deficiencias haciendo que la relaciones con los proveedores sea cada vez
mas complicada. La autora concluye que ante un deficiente procesos es necesario
contar con un protocolo donde se expongan las actividades, el presupuesto, las
aprobaciones, informes, entre otros aspectos.

El aporte de la tesis a la presente investigacion es lo importante de conservar
una buena relacién con los proveedores para lo cual es necesario cumplir los tiempos
para los pagos, siendo indispensable contar con una gestion de procesos que se

plasme en un documento que sea conocimiento de todos.

También se cuentan con investigaciones nacionales, las cuales son:

Quiroz (2021) en la tesis plante6 establecer la relacion de la gestion
administrativa con la vigilancia del proceso de pago a proveedores dentro de una
entidad publica del Sector Justicia. La investigacion fue no experimental, de tipo
descriptivo con enfoque cuantitativo; la poblacion se bas6 en trabajadores de la
Gerencia de Administracion y Finanzas que fueron 38; se us6 como técnica la
encuesta con su instrumento el cuestionario. Dentro de los resultados se tuvo que el
39.5% consideran que el proceso de pago es malo, el 42.1% indican que la
planificacion no es adecuada, el 44.7% manifiestan que la gestién es mala, el 36.8%
indicaron que la vigilancia del proceso es mala; al hacer el cruce de variables gestion
y vigilancia el 28.95 indicaron que ambos son ambos son malos por lo que no se dan
de forma adecuada encontrando relacion en ambos. La autora concluy6 que ante los
resultados se deben llevar a cabo estrategias de gestion con lo que se eleva el
conocimiento desde el punto de vista administrativo para poder cumplir con la
planificacion, los tiempos dentro del proceso de pago; ademas se debe actualizar los
flujpgramas y manuales de manera que las directivas estén bien planteadas y se
fortalezca la vigilancia del proceso; por otro lado el personal debe estar capacitado,

conocer el proceso en toda su dimension de modo que tengan clara las funciones.



La tesis aporta a la presente investigacion lo necesario que es contar con un
proceso bien definido que esté dentro de un documento que todos conozcan donde

se declare cada actividad y con los roles de cada involucrado dentro de un proceso.

Goyzueta (2020) la tesis planted el proceso de pago a proveedores de ABB
Perd generando una comparacion con la gestion realizada anteriormente aplicando
un mayor orden y cumplimiento en los plazos acordados inicialmente con los
proveedores. La investigacion fue de tipo descriptivo, experimental, cuantitativo. Se
decidi6 aplicar la metodologia Lean Six Sigma para solucionar el problema,
empleando la herramienta DMAIC, trabajando sobre una poblacion de los pagos
realizados en el afilo 2018 con el cual se conocieron de forma objetiva la gravedad de
la problematica identificando a los interesados de los procesos para el trabajo en
equipo brindando soluciones. En base a los resultados se encuentra que las mejoras
aplicadas seran analizadas para determinar la aplicabilidad. Como conclusién, la
propuesta se presentd con la finalidad de demostrar la validez del modelo Lean Six
Sigma, aplicando diversos conocimientos y recomendaciones para la mejora de los
procesos de las empresas interesadas, también se capacitd al personal sobre la
metodologia, teniendo en cuenta la implementacién y su posterior evaluacion.
La tesis aporta a la presente investigacion como con una adecuada metodologia
implementada puede mejorar los procesos, teniendo en cuenta que todos los
involucrados dentro de ellos deben tener conocimiento de los cambios para lo cual la

comunicacion es fundamental.

Hidalgo (2018) la tesis tuvo como fin establecer que la mejora del proceso de
pago se relaciona con el control dentro de la Municipalidad Distrital de Pillcomarca.
La investigacion fue no experimental de corte transversal, con enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo correlacional; la poblacién fueron 120 empleados de la municipalidad,
teniendo una muestra de 92; se empled la técnica de la encuesta con el instrumento
de cuestionario. Dentro de los resultados se obtuvo que el 68.5% sienten que el
control es bueno por lo que el proceso también en bueno, el 51.1%sienten que el
desempefio si es eficaz, ademas el 57.6% sienten que el grado de informacion y
seguimiento es bueno haciendo que el grado de mejora en el proceso de pagos
también es bueno. El autor concluyé que se deben incluir capacitaciones sobre

mejoras de procesos, en este caso sobre pagos, ademas de gestion, ademas realizar
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acciones de control con lo que se compromete a los trabajadores a ser responsables
en sus funciones.

El aporte de la tesis a la presente investigacion es la importancia de contar con
un control a los procesos donde se pueda determinar el desempefio de los
trabajadores y como realizan sus actividades ya establecidas, ademas plantea una

relacion entre control y mejora en los procesos.

Aranda et al (2018) en la tesis plantearon como fin ayudar a la mejora de la
gestion de procesos, identificando el nivel O de los procesos para lograr cumplir los
objetivos del Minagri. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo de disefio no
experimental; la poblacion se basé en clientes y 14 trabajadores del Minagri; se
usaron las técnicas de observacion, analisis documental y entrevista. En el resultado
se tuvo que dentro de la institucidn los trabajos se dan de modo independiente lo que
genera que se dupliguen funciones; ademas el personal se muestra reacio a tener
nuevas maneras de trabajar, evidenciandose una falta de gestién y de un plan donde
se cologuen todas las actividades que sea propio de la institucién debido a que el
actual es tomado como referencia de otra institucion de menor rango. Los autores
concluyeron que para la mejora de los procesos se tienen que identificar procesos del
nivel 0 y se puede conseguir cumplir las metas institucionales; ademas se tiene que
realizar un mapa de procesos basado en un manual; es asi como la implementacion
de la gestion debe darse poco a poca mediante un cronograma y segun la evaluacién
final ver la necesidad del redisefio de la organizacién interna.

Para la presente investigacion, la tesis aporta lo importante que es contar con
un manual donde se establezcan las actividades, pero para implementarlo se debe
considerar talves hacerlo por etapas y siempre estar evaluando los resultados por si

en el camino se debe replantear alguna parte del manual.

Soto (2017) en la tesis se plantedé como fin el optimar el proceso de pago a
proveedores y establecerlo como instrumento para mejorar la imagen corporativa del
Banco de la Nacién. La investigaciéon fue del tipo descriptivo, con disefio no
experimental con enfoque cuantitativo; la poblacion fueron 50 empleados del Banco
de la Nacion, del local de San Borja; la técnica usada fue la encuesta con el
instrumento de cuestionario. Dentro de los resultados se tuvo que el 44% consideraba

gue los procesos no se dan de manera adecuada; el 38% consideré que no se da
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adecuadamente la supervision o verificacion de los procesos; un 32% no considera
gue la mejora a los procesos sea realmente correctiva; el 40% indicaron que el
cumplimiento de las metas no esta en un nivel adecuado; el 42% considerd que lo
tiempos ejecutados no son los adecuados. El autor concluyé que la mejora de los
procesos se relaciona de modo positivo con la imagen de la institucion, por lo que es
necesario implementar acciones que permitan la mejora con lo que la relacion con los
proveedores se optimiza; ademas con capacitaciones para el personal se concientiza
la importancia de cada puesto dentro del proceso logrando que se reduzcan los
tiempos y logrando metas.

La tesis para la presente investigacion manifiesta que existe una relacioén entre
la mejora de los procesos y la imagen que una empresa proyecta al exterior puesto
gue la relacion con los proveedores se debe cuidar para continuar trabajando de la

mejora manera con ellos por lo que su pago no debe dilatarse.

En relacion con los articulos cientificos abocados al estudio de la gestion de
procesos, y metodologias de mejora, se tienen los siguientes:

Seyffarth y Kuehnel (2022) en el articulo plantaron como fin un enfoque de
apoyo a la toma de decisiones que permita identificar los requisitos de cumplimiento
exigidos y violados mediante informacion en tiempo y mantener el cumplimiento a
pesar de los cambios en las actividades del proceso. En este sentido se buscan
patrones que permitan reemplazar y eliminar dentro de los procesos aquello que no
aporta valor; por lo que se us6 una metodologia cuantitativa, experimental. Dentro de
los resultados se tiene que un requisito previo para la aplicabilidad de un método es
la disponibilidad de la informacién correspondiente de los modelos de tiempo
existentes, cuyo nivel de detalle es especifico de cada empresa. La cantidad de
informacion vy, por lo tanto, la cantidad de procesos de cumplimiento alternativos
disponibles aumenta naturalmente con el tiempo. Los autores concluyeron que
ademas es posible tener en cuenta parametros adicionales dentro de los procesos,
como la efectividad y los costos; los cuales permiten, la eleccidon de procesos de
cumplimiento alternativos con respecto a los principios econémicos, contribuyendo a
la toma de decisiones econémicas.

El articulo aporta a la presente investigacion que cuando se piensa en un
método para mejora de procesos dependera del tipo de empresa y que ademas se

pueden considerar no solo el tiempo sino también aspectos de efectividad y costos
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gue también es parte de los procesos y esto también ayuda a tomar decisiones al

respecto.

Klein et al (2022) en el articulo comentan sobre las practicas Lean que ha ido
creciendo dentro de las empresas ya sea publicas o privadas. Considerando la
creciente necesidad de mejores y mas efectivos sistemas de gestion, el objetivo de
este trabajo fue evaluar la influencia de las practicas Lean en la efectividad de los
procesos. Se realizd una revision bibliografica para encontrar practicas Lean
aplicables a las organizaciones del sector publico. Se usé una encuesta, con el
instrumento de cuestionario. La poblacion fueron trabajadores administrativos de una
institucion puablica en Brasil, siendo la muestra de 997. Los resultados permiten
identificar una influencia positiva de cuatro practicas Lean en la efectividad de los
procesos: mejora continua, pensamiento a largo plazo, apoyo al liderazgo y enfoque
en el usuario final. Como conclusién se tuvo que las practicas Lean actian como base
para la efectividad de los procesos y pueden optimizar las actividades operativas y
administrativas en las organizaciones.

El articulo contribuye a la presente investigacion desde el punto de vista de la
aplicaciéon de la metodologia Lean para la mejora de los procesos, permitiendo

optimizacioén y efectividad de las actividades planteadas dentro de un proceso.

Zevallos y Loor (2021) plantearon como fin del articulo el establecer cuan
importantes es una correlacion adecuada entre el proceso de pago y la calidad del
servicio; para lo cual se tuvo una investigacién de corte transversal no experimental,
usando la técnica de la encuesta realizada a diez proveedores y diez trabajadores.
Los resultados obtenidos consiguieron sefialar que para conservar una conveniente
reciprocidad entre el proceso de pagos y la calidad de servicio, tiene que darse un
adecuado proceso, teniendo en cuenta que no contar con un debido control interno,
hace que el pago a proveedores no sea eficiente. Concluyéndose que es necesario
desarrollar un manual que contengan los procesos sobre todo el relacionado con
pagos a los proveedores donde se establezcan politicas definidas con la intencion de
reducir tiempos y mejorar no solo la calidad del servicio sino también la calidad de
aquellos elementos importantes para conseguir metas esenciales y usuales.

El articulo aporta a la presente investigacion la importancia que es contar con

un manual de procesos que ayude a tener una direccion clara de las actividades que

11



se tienen que realizar para lograr una meta, sobre todo porque ayuda a reducir

tiempos.

Flores y Nufiez (2021) como objetivo del articulo plantearon relatar como se da
la gestion por procesos dentro de la Modernizacion de la Gestién Publica aplicado a
la Defensoria del Pueblo. Para ello se realizaron entrevistas a peritos sobre el modelo
actual, teniendo como punto de partida la competencia que un encargado de la
gestién de procesos debe tener; se aplico la metodologia de acuerdo con la Norma
Técnica N° 001-2018-SGP/PCM, donde se ven los puntos importantes para disefiar
procesos, tener actividades de vigilancia que permitan el rastreo y estimacion, para
una mejora y por ultimo todo aquello que sirva para difundir los procesos. Los autores
concluyeron que realizar un modelo como tal es trabajoso pero eficiente para las
entidades publicas; sin embargo, no lo usan segun la norma actual generando un
vacio dentro de la gestidn, la cual se da a pocos y aun estd en una fase de
comprensién y conocimiento.

El articulo aporta a la presente investigacion que la gestién es necesaria que
vaya segun los avances por lo que los procesos cobran importancia sobre todo para

efectuar nuevos métodos de mejora que incidan en la calidad.

Lameijer et al (2021) en el articulo tuvieron como objetivo el comprender el
éxito de la gestiobn de mejora de procesos , para lo cual investigaron los efectos de la
motivacion y coordinacién en la implantaciéon de la mejora continua en el sector de los
servicios financieros. Los datos analizados mediante la modelizacion de ecuaciones
estructurales (SEM) proceden de una muestra de 198 encuestados en organizaciones
de servicios financieros que han implantado mejora continua. Esta investigacion
muestra que una fuerte motivacion organizativa impulsa la integracion de la
metodologia de la gestion de procesos dentro de la organizacion y su alineacion con
la implantacion de la mejora continua. Estos resultados muestran como los
constructos de la organizacion, la motivacién y la coordinacién afectan al éxito la
gestion de procesos pero para ello se deben seguir ciertos lineamientos, integraciones
gue permitan que todo se rija sobre un flujograma que determine las actividades y
roles aplicados a los servicios financieros. Los autores concluyen que se tiene poca

investigacion empirica sobre los determinantes del éxito de proyectos de mejora de
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gestion de procesos por lo que se tiene que siempre velar por el contexto organizativo
en el que se desarrollan la mejora de la gestidon de procesos.

El articulo para la presente investigacion aporta que se tiene que verificar el
entorno organizacional de la empresa o institucion para determinar qué tipo de
metodologia se debera aplicar para una mejora de los procesos y que esta sea viable

para la gestion de ellos.

Adeodu et al (2021) en el articulo se tuvo como objetivo la aplicacion de Lean
Six Sigma para evaluar la productividad y los residuos en funcion de los procesos de
una fabricacion en la linea de una empresa papelera. El estudio considera un
problema en tiempo real de insatisfaccion del cliente. Los datos recogidos se basaron
en el funcionamiento de las maquinas (tiempo de funcionamiento, tiempo de
inactividad y tiempo de ciclo); el flujo de materiales y mano de obra en cada etapa del
proceso de la linea de produccién. La optimizacion del proceso de produccion se baso
en herramientas Lean, como el mapa del flujo de valor, la eficiencia del ciclo del
proceso, Kaizen, 5S y el diagrama de Pareto. Como resultado se descubrié que el
rendimiento actual de la produccion estaba por debajo del estandar y se generaban
mas desechos de fabricacion. Tras la aplicacion de las herramientas Lean Six Sigma
durante ciertos periodos, se produjeron muchas mejoras en las lineas de produccion.

El articulo contribuye a la presente investigacion de como aplicando el Lean
con la herramienta Six Sigma se puede mejorar los procesos de tal modo que se
elimina todo aquello que obstaculiza la productividad, reduciendo ademas los tiempos

dentro del proceso.

Reboucas et. al. (2019) el propdsito del presente estudio es evaluar a través
de Gréficas de Control si el proceso de pago al proveedor en un hospital publico se
esta completando dentro de los plazos especificados por resoluciones administrativas
corporativas internas. Inicialmente sigui6 el Montgomery metodologia para
fendmenos no auto correlacionados a partir de la cual se aplica gréaficos de control y
rango movil. Tras el andlisis de los gréaficos, se convirti6 que es necesario para
verificar la conformidad de los datos en relacion con la distribucion. Por lo tanto, se
realizaron las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Chi-Cuadrado, en las que se
comprobé que la distribucion de Weibull se adapta mejor a los datos, y se aplicaron

graficas de control para el estudio de distribucion y capacidad de Weibull. Los

13



resultados de las aplicaciones indicadas variabilidad en el proceso, que se puede
minimizar identificando los cuellos de botella inherentes a las formalidades en el
proceso de pago; evaluar el tiempo que una determinada factura permanece con el
coordinador de compras; definir un plazo necesario para cumplir con el proceso de
verificacion antes de validar la factura y enviarla a la unidad de contrato;
determinacién de los requisitos de tiempo especificos para cada etapa del proceso
para optimizar el flujo y establecer indicadores clave de desempefio para lograr una
comprensién profunda de los procedimientos internos.

El articulo aporta a la presente investigacion que definir tiempos dentro de los
procesos es importante pues asi todos los involucrados son conscientes que no
pueden dilatar las actividades debido a que se generan retrasos y los procesos por el

contrario siempre deben ser fluidos.

Nikiforova y Bicevska (2018) en el articulo indican que la filosofia Lena es
propicia para los procesos dentro de una empresa, para lo cual el objetivo fue
determinar qué ventajas e insuficiencias tiene la implementacion de esta filosofia. Los
autores sugieren el uso de los principios Lean como herramienta para identificar el
potencial de mejora de los procesos y la eficiencia del flujo de trabajo; teniendo en
cuenta que también es Util para enfrentar fracasos durante la gestion de los procesos;
sin embargo una gran ventaja es que el Lean se interna en todos los procesos y areas
de la organizacion, incluida la cultura de esta. El Lean proporcionan una excelente
ayuda de visualizacion para identificar areas problematicas y actividades que no
afiaden valor, capturar el flujo de trabajo, comprender los procesos, minimizar el
tiempo de espera y definir los objetivos de mejora. Los resultados y conclusiones de
los autores muestran que el Lean no tiene limites se puede aplicar en cualquier
empresa pero siempre hay que realizar un analisis muy exhaustivo del flujo de trabajo
de la organizacion mediante la elaboracion de procesos de negocio y recopilando
datos estadisticos que serviran para que al momento de la aplicacién del Lean a la
gestion de procesos, se tenga el éxito esperado.

Para la presente investigacion el articulo aporta una vision de como el Lean
puede ayudar a la gestion de procesos sin importar el tipo de empresa o el tipo de

proceso que se desea mejorar.
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Lezadi et al (2018) en el articulo se plate6 como fin el mejorar el proceso de
pago e incentivos para los proveedores de atencidon médica que no eran elegibles
para ganar dinero extra en el plan de médicos de familia de zonas rurales. Es
importante implicar a los proveedores en el establecimiento de un método adecuado
de notificacion de datos debido a su acceso directo a las fuentes de datos, teniendo
asi a todas las partes interesadas en la planificacion e implementacion de las acciones
apropiadas. Se utilizd un estudio cualitativo con enfoque de investigacion-accion para
planificar y mejorar el proceso de notificacion de datos, se aplicé la técnica de la
entrevista a 57 personas; se identificaron nueve temas como los principales
problemas del método anterior de comunicacion de datos. Dentro de los resultados
se tiene que el anterior proceso de notificacion carecia de un sistema adecuado de
alerta por lo que era imposible realizar un seguimiento y se cometian muchos errores
lo cual se tiene que reducir. Los autores concluyeron que era necesario optar por
nuevos meétodos para mejorar los procesos lo cual se puede replicar en otros paises
para lo ello es necesario contar con un debido sistema de alertas cuando la
informacion no es correcta para poder avisar a tiempo a los proveedores y asi
entreguen informacién acertada.

El articulo aporta a la presente investigacion lo importante que es contar con
sistema que permita que el trabajador se dé cuenta a tiempo si la informacion enviada

por un proveedor es correcta 0 no con lo cual se reducen tiempos de revisién y aviso.

Roriz et al (2017) en el articulo se tuvo el caso industrial enfocado a mejorar la
calidad de los procesos, utilizando herramientas de Lean. El analisis de la situacion
inicial se realiz6 mediante diagramas causa-efecto, andlisis de Pareto, estudio de
tiempos de preparacion e indicadores de desemperio, o que permitié identificar los
principales problemas, tales como tiempos de preparacion elevados, baja
disponibilidad de maquinas, falta de organizacion en el area de trabajo. Se planteo el
uso de la metodologia SMED, la técnica 5S y la gestion visual, con lo que se logro
una reduccion media del 47% en el tiempo de preparacion, correspondiente a 10114€
de beneficio mensual.

Para la presente investigacion el articulo contribuye con la idea de que a pesar
de tener de muchas oportunidades de mejora, una empresa puede beneficiarse

significativamente de la adopcién del uso de herramientas Lean.
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En cuanto a las teorias sobre la gestion de procesos, se presenta el siguiente
analisis:

Los procesos se los ve como un modo de establecer actividades laborales, lo
gue se da de forma normal en las empresas, sin embargo, el tener que identificarlos
con el fin de dirigir hacia ellos las actividades, es muy diferente, por lo que se debe
establecer que limites tienen segun su nivel y asi poder estipular encargos, pero se
debe considerar que estos limites varian de acuerdo con cada empresay cuan grande
puede ser. (Castellano, 2019) Es por lo que en muchos casos se confunde la gestion

de procesos con la continua mejora de ellos, sin embargo, son dos enfoques distintos.

La gestidon de procesos se considera como una estrategia a nivel empresarial
gue gracias a ella se consigue enlazar a todos los involucrados y recursos de la
empresa con el fin de optimar la informacién colectiva y la orientacion hacia los
clientes, en otras palabras, se apartan barricadas por medio de metodologias que
admiten que se pueda ver de manera cara cual es el nivel de responsabilidad y al
mismo tiempo conocer que actividades debe realizar cada area de la empresa
teniendo asi una organizaciéon dentro de ella. (Medina, Nogueira, Hernandez, &
Comas, 2019) Por otro lado la gestion de procesos es una herramienta de gestion
bien establecida tanto en la teoria como en la practica, donde su objetivo es el
aumento de la eficiencia, por lo que se considera un pilar tanto del desarrollo
econdmico de las empresas como de la economia en su conjunto. (Niederman, Muller,
& March, 2018)

Segun Lameijer et al (2021) la gestion por procesos busca conseguir la
alineacion de los procesos con la estrategia, misién y objetivos, como un sistema
interrelacionado destinado a incrementar la satisfaccion del cliente, el aporte de valor
y la capacidad de respuesta; reordenando flujos de trabajo de forma de reaccionar
con mas flexibilidad. Mientras que para Reijers (2021) la gestion de procesos brinda
un modo de ver los instrumentos que permiten mejoras y volver a delinear el flujo de
trabajo con el fin de que sea mas eficiente y se pueda adaptar a las necesidades;
para lo cual se debe considerar que los procesos son realizados por personas por lo
cual se debe tener en cuenta en todo momento las relaciones con proveedores y
clientes; ademas hay que considerar que un aspectos fundamental dentro de los

procesos es el tiempo que puede llegar a ser un cuello de botella para cualquier
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proceso. Segun lbrahim et al (2019) otros factores que se involucran en los procesos
como dimensiones son los errores que se tienen al momento de obtener alguna
informacion ya sea como parte del proceso o como para complementarlo y de igual
manera si algo falta dentro de este se considera como otra dimensién puesto que no
se puede desarrollar un adecuado proceso si falta algo que base para la continuidad

de este.

Un proceso dentro de su ciclo de vida tiene algunas fases, segun Lizano et al
(2021) una fase es la estrategia por la cual la empresa alcanza sus metas y estas
proporcionan el marco para todas sus actividades empresariales; la siguiente fase es
la modelizacion donde hay que identificar los procesos y sus aspectos relevantes;
aqui se construye un modelo de proceso utilizando una herramienta de modelado
adecuada; es asi como el modelo resultante se valida, ya sea mediante talleres o
simulaciones. Para Szutowski et al (2019) la fase de implementacion y ejecucién es
aquella fase donde hay que instalar el modelo en la empresa; un punto importante es
gue todo método dependera del tipo de empresa y este puede ir desde la publicacion
del proceso en manuales hasta importarlo a un sistema de flujo de trabajo totalmente
automatizado; la ultima fase es el seguimiento y control que se debe dar por razones
de gestion de la calidad durante su ejecucién. Para Zelt et al (2019) los datos reales
gue se dan en la ejecucidon deben compararse con los resultados de los datos
planificados para que, en caso de desviacion grave del plan, puedan aplicarse
medidas correctoras, lo cual da lugar a un flujo de mejora continua a medida que se

repite el ciclo de vida del proceso.

Por otro lado la continua mejora de los procesos viene a ser lo que
complementa a la gestion de estos, debido a que se sitia mas al aumento de la
productividad y por lo tanto la continua mejora en la calidad, siendo que dicha mejora
se aplica de modo eficiente y en el dia a dia para lo cual los trabajadores deben estar
identificados lo que les permitira conocer las formas de cémo siempre mejorar
(Alarcén, 2017) Ante esto, regresando a la gestidn de procesos, si la empresa es
tradicional internamente, es asi como se tendran tres tipologias de procesos:
unipersonales, intradepartamentales o Illamados también funcionales y los
interdepartamentales o denominados interfuncionales. Como se ha mencionado

anteriormente, se deben conocer los elementos que integran a un proceso y que se
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ven como teorias aplicable; segun Van-Aseen (2018) una opcion para establecer
procesos es gracias a los mapas de procesos que se dan de modo gréafico a través
de diagramas tipo flujogramas donde se muestran la secuencia de los procesos y
como se relacionan entre ellos; gracias a estos graficos se pueden dar varias
iniciativas que contribuyen a la mejora de la gestion de los procesos puesto que
permite elegir las actividades que se colocaran y en el orden que deben de ir para

gue finalmente se obtengan indicadores de gestion, de medida y de rendimiento.

Otra teoria muy usada para procesos es el famoso ciclo de Deming que se
relaciona con el plan, realizar, verificar y accionar; teoria desarrollada por Edwars
Deming, aqui segun Isniah et al (2020) en la fase del plan se conoce que actividad es
el objetivo para mejorar para lo que se planifica ese objetivo para mejorarlos, asi
mismo se junta toda la informacion que se requiere desde todos los involucrados;
para la fase de realizar se entiende que se debe aplicar la mejora verificando las
causales de los problemas, para lo cual se continua con la recopilacion de
informacién; para la siguiente fase de verificacion se realiza un analisis de la
informacion con la intension de entender las discrepancias, ver los errores por ejemplo
de documentacion que puede llegar desde alguno de los involucrados, pudiendo
saber que se puede corregir; por ultimo la fase de accionar es incorporar las mejora

dentro del proceso e informar a todos los involucrados

Como se aprecia hay teorias y filosofias que son usadas comiunmente dentro
de la gestion de procesos; sin embargo la que en la actualidad est4 siendo més
aplicada es filosofia Lean, debido a que gracias a ella se consiguen resultados en el
incremento de la competitividad, productividad, reduccién de tiempos, entro otros
aspectos; esto se debe principalmente a que se disminuyen actividades y/o recursos
dentro de los procesos logrando la eficiencia necesaria. (Nikiforova & Bicevska, 2018)
Esta filosofia se centra en crear una secuencia donde el valor se extienda, de modo
gue ningun proceso queda fuera logrando que se aplica a toda la empresa. Lean
proporciona a los trabajadores, de cualquier nivel y area, destrezas y reflexiones para
prescindir de desperdicios de un modo constante, para ello se disefian adecuadas
maneras de realizar el trabajo con lo que se mejora los enlaces y proporcionando las
secuencias dentro del sistema; por lo que erradicar dicho desperdicio se logra

disminuir costos, se emplean mejor los recursos y o mejor es que se le brinda al
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cliente un valor mejorado del producto o servicio. (Vignesh, Suresh, & Aramvalarthan,
2016) Dentro del Lean se tiene varios tipos que buscan lograr un valor agregado a la
empresa desde varios aspectos, como los procesos, servicios, entre otros; en tal
sentido en funcién de los beneficios que se pueden obtener es que se aplica en
distintos ambitos siempre bajo los principios del Lean. Es asi como se tiene algunas

gue podrian aportar a la presente investigacion:

Segun Favela et al (2019) el Lean Six Sigma tiene como fin mejorar los
procesos, para aumentar su productividad y rentabilidad; viendo temas de calidad,
flujos ya sea de informacion o de material y como generar un valor agregado. Aqui
los procesos se deben adecuar a las necesidades de la empresa, de modo que se
disminuyan cambios dentro de estos, para lo que se utilizan herramientas estadisticas
combinadas con herramientas Lean; es asi como esta metodologia eliminar todas las
condiciones que frenen o entorpezcan; es decir, elimina defectos, sobreproduccion,
esperas, competencias no usadas, movimientos innecesarios. Dentro de esta
metodologia se cuenta con dos herramientas: el Método DMIAC, que de acuerdo con
Castellano (2019) ayuda a definir el problema, que personal sera asignado y que
actividades se involucran; aqui se considera la validacion del tiempo; se mide el
rendimiento y se establece confiabilidad de la informacion por lo que es basico contar
con una solucién de mejora. Otra herramienta es el Value Stream Mapping (Mapa de
Flujo de Valor), donde se examina el flujo de la informacién y materiales dentro del
proceso; para lo cual se realiza un mapa de flujo de valor de modo que se identifiquen
las etapas del proceso, conociendo asi las esperas y datos necesarios para entregar
el producto, ademas de identificar todo lo que no aporte al cliente. Ante esto se
realizan acciones de mejora del proceso para obtener el mapa sin desperdicios. Esta
herramienta ayuda a mejorar la eficacia de los procesos y trabajadores exponiendo
como los recursos y la informacion utilizable discurren mediante el proceso.
(Villaseior & Galindo, 2017)

Otra herramienta que se dan dentro del Lean es el Sistema Pull, que se aplica
solo cuando se tienen actividades necesarias, siempre y cuando se desee tener una
gestion eficiente de recursos, evitando actividades innecesarias logrando una
satisfaccion mediante un sistema que permite un movimiento continuo en toda la

cadena de valor. Un factor importante aqui es el tiempo pudiendo disminuir el lead
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time de los procesos y la informacion segura que también se puede dar mediante el
Kanban. (Pifiuela & Quito, 2020) Otra herramienta es la estandarizacion por la que se
puede tener una continua mejora de los procesos debido a que permite que se
eliminen actividades que no aportan un valor agregado y al mismo tiempo de
proporciona a los trabajadores mayor poder. Es por lo que un trabajo para que sea
estandar es porque contempla una secuencia de un grupo de actividades que estan
ordenadas y sefialadas con anterioridad y que son dadas de modo equilibrado a los
trabajadores segun el tiempo del proceso, siendo el fin la reduccion del cambio y
lograr un adecuado control de calidad. (Arango & Rojas, 2017) Kanban, es otra
herramienta visual mediante la cual se realiza un control con el fin de lograr eficiencia
evitando excesos; es decir, se puede recalcar cada movimiento dentro del proceso de
forma que cuando se necesario alguna informacion se emita una sefial al proceso
predecesor, haciendo que se genere una mejor secuencia del proceso final.
(Castellano, 2019) Just intime, muy parecido al sistema pull pero con la
condicionante que elimina totalmente los desperdicios, reduciendo los tiempos,
puesto que las actividades y sistematizaciones estan estandarizadas de modo que se
admite mas posibilidad de adaptacion, donde los proveedores y la empresa tiene
buena relacion y finalmente se puede acomodar a los cambios en la demanda, por lo
que es facil implementar en los servicios. Esta herramienta apuntala a la direccién de
la empresa en cuanto a ejecutar la fabricacién o reproduccion ya sea de un bien o de
un servicio a los que les afade cierto valor sin derrochar recursos descartando el
cambio que se pueda presentar en el proceso sobre todo relacionado con tiempos.
(Favela, Escobedo, Romero, & Hernandez, 2019) Finalmente se tiene a la
herramienta de entrenamiento y capacitacion del personal que se debe considerar
sobre todo porque es un punto débil al instante de aplicar la metodologia, por lo que
tener una cultura organizacional dentro de la empresa es importante sobre todo si se
intenta delinear y formalizar los servicios. Este entrenamiento debe ser realizado por
personal idéneo y técnico debido a que si dicho personal puede generar que se pierda

tiempo y la inversiéon. (Arango & Rojas, 2017)

De acuerdo con lo descrito anteriormente, y mencionado por Reijers (2021) e
Ibrahim et al (2019), la gestion de procesos tiene las siguientes dimensiones: tiempo
gue en el caso de la presente investigacion se relaciona con el tiempo de atencién a

las 6rdenes de servicio, teniendo como indicador su validacion; otra dimensién es el
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error en informacion que para este caso se refiere a la informacion que envia el
proveedor para validar el servicio, aqui los indicadores se basaran en el numero de
documentos errados enviados por los proveedores y el nimero de documentos
enviados totales ya sea que estén bien o mal; finalmente la Gltima dimensién es la
falta de algin componente que para la investigacion se centra en la falta de saldo de
la érdenes para lo cual se tendra como indicadores al nimero de ordenes detenidas

por falta de saldo y el nimero de ordenes totales.

Asi mismo como metodologia se usara la filosofia Lean bajo el uso de sus
herramientas la estandarizacion para el tema del proceso que se determinaran las
actividades, roles y tiempos todos estipulados en una propuesta; la otra herramienta
a usar serd Just intime para manejar el tema de los tiempos que es una de las
dimensiones y finalmente el entrenamiento y capacitacion al personal para que se

involucren en los cambios y sepan como se debe aplicar la metodologia.

Para el caso de la determinacién de los resultados se planteé usar las 6M, que
admite ordenar y saber las causas del problema de forma que se analice los factores
gue intervienen durante el proceso; aqui el efecto es el problema colocado en la punta
del gréfico y las espinas son las causa. (Burgasi, Cobo, Pérez, Pilacuan, & Rocha,
2021) En relacion con la investigacion, se adecuaron los titulos. También se usé
Pareto, creado por Vilfredo Pareto, donde se organiza la data de 80-20, logrando
prevalecer los problemas para tomar decisiones en funcién de los problemas mas
graves que son el 80% y que se deben solucionar antes que otros para conseguir los
objetivos planteados; es decir, se ven los aspectos que se consideran mas
impactantes. (Ovalles, Gisbert, & Pérez, 2017).

Finalmente, los 5 porqués técnica que se us6, de acuerdo con Ovalle et al
(2017), son hacer cinco preguntas por qué el error ocurre para saber la razén del
problema; se usa en la fase de analisis para establecer principales causales que
forman el problema, ayudando a producir soluciones radicales al problema; es asi
como los resultados se ubican en una matriz donde se responden los porqués. Para
esta investigacion, se ha usado con el fin de confirmar una inadecuada gestion de
procesos concluyendo con el requerimiento de implementar el Lean como efecto de

mejora.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de Investigacion

Segun Herndndez y Mendoza (2018) indican que la realizacion de una
investigacion est4 dirigida a una guia aplicada por la que se verificaran y ratificaran
las nociones relacionadas con el problema estudiado. La metodologia usada se basa
en un enfoque cuantitativo, el cual permite juntar datos para demostrar los objetivos
planteados todo a través de un analisis estadistico.(Sanchez, 2019) También se
considera que la investigacion sea descriptiva, puesto que se describen las

propiedades sustanciales de la investigacion y se la mostrara. (Bernal, 2010)

Para Hernandez et al (2014) en las investigaciones no experimentales no se
maniobra ninguna variable; en otras palabras, se ve el hecho tal cual se da para luego
analizarlo; es asi como esta investigacion sera no experimental, sobre todo porque se
cuenta solo con una variable. También sera de corte transversal debido a que se

recoge informacion en un plazo especial, el cual sera entre los afios 2020 y 2021.

3.2 Variables y operacionalizacion

Segun Villasis y Miranda (2016) muestran que una variable es una nocioén con
un nivel de contemplacién que se acerca para saber de una realidad, siendo que la
variable se puede definir por sus caracteristicas y otros aspectos; ante lo cual para

esta investigacion solo se contempla una variable: Gestion de procesos de validacion.

De acuerdo con Cuevas et al (2017) es indispensable que se operacionalice a
la variable, para lo cual se tendrd una definicion de esta; segun Bernal (2010) al
conocer la variable se debe definirla y operacionarla, para poder relacionarla con las
dimensiones que miden a la variable. En la investigacion se identificé la variable, se
la conceptualizd y operacionalizé, estableciendo luego sus dimensiones e indicadores

y por ultimo la escala de medicion (Ver Anexo 3).

Para la definicién operacional, la variable de gestién de proceso de validacién
se midio con las dimensiones determinadas en la matriz de consistencia (Ver Anexo
2), siendo tiempo de atencion de la validacion, errores en la documentacion y la falta
de saldo en las 6rdenes de servicio. Se empled la técnica de analisis documental, con

instrumentos que fueron reportes de la misma empresa.
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Luego se precisaron los indicadores de cada dimensién, siendo estos: tiempo
de validacién del auxiliar, tiempo de validacion del asistente, tiempo de validacion del
gerente para la dimension de tiempo de atencidn; nimero de documentos errados
enviados por los proveedores y niumero de documentos enviados totales (bien/mal)
para la dimension errores en la documentacion; y por ultimo nimero de ordenes
detenidas por falta de saldo y nimero de ordenes totales para la dimension de falta

de saldo en las ordenes de servicio. (Ver Anexo 3)

En relacion con la escala de medicién, pueden ser nominal, de intervalos,
ordinal, entre otras, siendo que segun Marquez et al (2018) escalas de intervalo,
permiten orden, teniendo dentro del resultado un intervalo parecido al medido; en el
caso de la escala ordinal se ordena segun el tipo que se mide. Por o mismo, en la
investigacion se empled la escala de intervalos y ordinal para la data de la empresa;
es decir, en base a tiempos de la atencion de la validacion, nimero de documentos

con errores y numero de érdenes de servicio sin saldo.

3.3 Poblacion, (criterio de seleccidén) muestra y muestreo

Para Hernandez et al (2014), la poblacién debe coincidir con algunas
caracteristicas, que en el caso de la presente investigacion se tiene a las érdenes de
servicio que corresponden a los servicios con mas recurrencia de demora que son:
alojamiento, alimentacion y transporte. Para esto, se tuvo como criterios de inclusion
a los servicios que tenian mas tiempo de demora en la validacion del servicio;
mientras que como criterio de exclusion, se tuvo a los servicios con poco tiempo de

demora en la validaciéon del servicio.

Segun Bernal (2010), la muestra es parte de la poblacion, siendo de la misma
caracteristica permitiendo que la variable sea medida. En este caso, por tener la
poblacion en base a data de la empresa, no se requiere formula y la muestra es
poblacién, donde se consideré al servicio de transporte para el respectivo analisis.
La unidad de analisis se estableci6 al area de logistica de una empresa de
constructora, por medio del cual se medio la variable gestion de proceso de

validacion.
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De acuerdo Hernandez et al. (2014), un muestreo probabilistico intenta realizar
apreciaciones de la variable dentro de la poblacién, donde los individuos muestrales
tienen valores similares a la poblacion, de forma que al medir un subconjunto se
tendran estimaciones precisas del mayor conjunto; por lo que se requiere elegir esos
individuos muéstrales, de forma que todos obtengan igual probabilidad de ser

seleccionados.

Segun lo mencionado anteriormente, la investigacién planted un disefio de
muestreo probabilistico, donde se tendra al nUmero de servicio de transporte como
referente de la muestra y en este caso todas las 6rdenes de servicio tienen la misma
posibilidad de ser escogidas para la muestra. Con este disefio se desea reducir al
minimo el error estandar. Por otro lado, el muestreo se considerd estratificado en
cuanto se clasificd para las 6rdenes de servicios en una cantidad de grupos de

acuerdo con la problematica, y se seleccioné una muestra para cada grupo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se emple6 como técnica de recojo de datos al andlisis documental, por el cual
se consigue data relevante que describe la rutina, imprevistos y otros factores si
contar que se puede saber quiénes llevan a cabo las actividades, que nivel de
participacion tienen, entre otros factores. (Sanchez, 2019)

La informacién conseguida directamente de la misma empresa es parte del
analisis documental, gracias a ella se obtiene la data que permitird solucionar la
problemética y asi plantear una propuesta (Sanchez, 2019) Se tendran los reportes
de los tiempos de demora para la validacion del servicio, los tipos de servicios, asi
como el proceso que en la actualidad se sigue de manera empirica, que para la

presente investigacion se usaran los reportes del servicio de transporte.

3.5 Procedimientos

Habiendo determinado la variable y sus dimensiones, se establecieron las
técnicas e instrumentos a usar; luego se analizé la data obtenida de la misma empresa
la data de la empresa donde se estableci6 la cantidad de servicios por mes y anual
dentro del periodo de estudio 2020 -2021 de los servicios de alojamiento, alimentacién

y transporte, luego se procedid a determinar el promedio de demora de cada servicio
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también por cada mes y anualmente dentro del periodo de estudio 2020 -2021. Con
los resultados se establecié las causas de acuerdo con la problematica, se realizé el
analisis, con el cual se pas6 a exponer la propuesta de mejora de la gestion de
proceso de validacién y la correspondiente aplicacién de la metodologia Lean.

3.6 Método de analisis de datos

Segun Lorelli et al (2017), para analizar datos es pertinente realizarlo a través
de softwares estadisticos que admitan un estudio conveniente de la data obtenida. Es
asi como para la investigacion se usaron medidas estadisticas, solucionadas a través
del software Excel; en el cual se coloco la variable, dimensiones y otra informacion
obtenida; finalmente se empled analisis de data y estadistica descriptiva, obteniendo

descripcién cuantitativa.

3.7 Aspectos éticos

La elaboracién y la correspondiente publicacion de la investigacion se
ejecutara venerando la autoria de todas las referencias citadas, las que seran
colocadas en el acapite de referencias bibliograficas para lograr ser transparentes y
se tenga confianza en el estudio. Por el informe Belmont, es que se consideran
principios éticos que se aplican a la investigacion; siendo que a través de ellos se
pueden concluir y desplegar un juicio general. Segun Sanchez et al (2021), se definen
asi: se respetara la libertad de decidir de la persona considerada dentro de la
poblacién, debido a que cada participante puede decidir sobre la mejor respuesta en
el cuestionario; también se respeto si la persona deseaba participar o no; en relacion
con la beneficencia, se vio lograr un alto beneficio a comparaciéon de un menor riesgo,
por lo que se considerd los beneficios que la poblacién en base a la gestion de
procesos y se supo los riesgos que se podian crear, tratando de reducirlos a lo
minimo; en la justicia se trat6 igual a toda la poblacion, sin diferenciarla por género,

edad, u otro aspecto.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la presente
investigacion y como primer paso se realiza el andlisis diagnostico de la empresa, que
contemplé el total de los servicios con méas problemas con demora en el proceso de
validacion del servicio; estos resultados siendo: Alojamiento, Alimentacion y
Transporte. Cabe precisar que la data contempl6 el periodo 2020 — 2021, mes por
mes como se muestra en la tabla 1.
Tabla 1

Cantidad de 6rdenes de servicio

20':3"_0::21 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Totaar'::or
ALIMENTACION 1 2 2 1 1 1 1 9
ALOJAMIENTO 15 7 6 3 2 1 8 5 5 9 15 82
TRANSPORTE 2 1 3 3 2 2 14 2 3 1 33
Sub Totalpormes 18 10 11 6 4 3 23 8 10 5 10 16 124

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

El resultado mostrado en la tabla 1, evidencia la cantidad de érdenes que se
han tenido de los servicios de alimentacion, alojamiento y transporte, siendo que el
servicio de alojamiento cuenta con mayor numero de 6rdenes durante el periodo de
2020 — 2021 y en el mes de julio del mismo periodo se tuvo mas 6rdenes de los tres

servicios.

Por otro lado, en base a la tabla anterior se pudo obtener los promedios de
demora en la validacién del servicio dentro del periodo de estudio 2020 — 2021, siendo
gue si los resultados de los promedios se alejan hacia abajo del promedio total se
considera que es aceptable; pero cuanto mas alejan hacia arriba, se considera critico
como se muestra en la tabla 2, teniendo lo siguiente:

Tabla 2

Resumen de promedio total de demora, periodo: 2020 - 2021

zopzeon.o:(:)n Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Prc::::::ho
ALIMENTACION 22.00 13.50 14.50 0.00 0.00 0.00 17.00 37.00 24.00 0.00 0.00 58.00 23.78
ALOJAMIENTO 20.33 21.29 14.50 16.33 13.50 15.00 12.75 46.20 20.33 16.40 25.00 27.47 22.02
TRANSPORTE  33.00 61.00 49.67 20.67 16.50 23.00 22.21 10.00 30.67 0.00 32.00 0.00 26.42

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.
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Segun la tabla 2, el resumen del periodo de estudio del 2020 -2021, se tiene
gue el servicio de alimentacion en el mes de febrero tiene un promedio de demora de
13.50 por debajo del promedio total de 23.78 con lo que se considera que esta bien;
mientras que en el mes de diciembre es critico debido a que supera el promedio total
con 58.0 de tiempo de demora. El servicio de alojamiento en el mes de julio tiene un
promedio de demora de 12.75 por debajo del promedio total de 22.02 lo que esta bien;
mientras que en el mes de agosto es critico debido a que supera el promedio con
46.20 de tiempo de demora. El servicio de transporte en el mes de agosto tiene un
promedio de demora de 10.0 por debajo del promedio total de 26.42 lo que esta bien;
mientras que el mes de febrero es critico debido a que supera el promedio total con

61.0 de tiempo de demora.

Con el resultado anterior, se tiene que el mes de febrero para transporte,
agosto para alojamiento y diciembre para alimentacion, fueron los mas critico en
tiempos de demora de validacion de servicios. Ademas, de acuerdo con el promedio
total anual, se tiene que el servicio de transporte fue el que tuvo mayor promedio de
demora con 26.42, seguido de alimentacion con 23.78 y alojamiento con 22.02 como

promedio total anual.

Dentro de los resultados globales de los tres servicios en relacion con el
promedio total por mes y anualmente dentro del periodo de estudio 2020 — 2021, Se
muestran en la tabla 3, teniendo lo siguiente:

Tabla 3

Promedio total de demora de los tres servicios

Periodo ] Promedio total
2020 - 2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic 2020 - 2021
Promedio ) g3 2370 24.09 18.50 15.00 20.33 18.70 36.00 23.80 16.40 25.70 29.38 23.32

total servicios

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 3, cuanto mas se aleja hacia abajo del promedio total de 23.32
se considera aceptable y cuanta mas aleja hacia arriba, se considera critica; en ese

sentido, el mes menos critico es mayo con 15.0 porque esta por debajo del promedio
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total y el mes mas critico es agosto con 36.0 porque esta por encima del promedio

total.

Luego del andlisis de los tres servicios se determiné que el servicio de
transportes es que presenta mayor demora en el proceso de validacion del servicio,
por lo que sera el servicio que sirvio como base para identificar las causales de la
problemética. Dichas causales fueron ordenadas en el esquema de las 6M (Ver Anexo
7), posteriormente se plantearon la frecuencia de cada una con el objetivo de
establecer un Pareto que determine puntualmente cuéles son las causas mas
particulares, que restringen la adecuada gestion del proceso de validaciones del

servicio.

Con este esquema ademas de los resultados de la informacién de la empresa
analizada; en la tabla 4 se colocaron las causales y su frecuencia, las cuales se
plantearon como alta, media y baja, teniendo lo siguiente:

Tabla 4

Ocurrencias y frecuencia de las causas

OCURRENCIA Alta Media Baja
La informacién enviada no Desconocimiento del Competencia insuficiente
CAUSALES proveedor del proceso de

coincide con el sistema del trabajador

pago

Revision de informacion del Empleado no da aviso al - o
Solicitud de ampliacion

proveedor si la orden tiene proveedor de que faltan
de saldo
saldo documentos
Demora en la validacion del Demora en la liberacion
servicio del saldo en el sistema

Nota: Elaboracién propia.

Con la tabla 4, se pudo establecer que causa es mas frecuente que otra (Ver
Anexo 8) y gracias a esta tabla se pudo elaborar el grafico de Pareto para establecer
gue causas se ubican en el 80%. Es asi como se identificaron como causales mas
significativas y que contribuyen a una inadecuada gestion de proceso de validacion
del servicio, que inciden a su vez en el tiempo de atencion, errores en la

documentacion y la falta de saldo en las érdenes de servicio. (Ver Anexo 9)
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Ante lo cual, el resultado fueron tres causales reconocidas, siendo que el 80%
de los problemas correspondio al 33% de las causas. Es asi como la principal es la
demora en la validacion del servicio con un 50%, seguida por la informacién enviada
no coincide con el sistema con un 13% y revision de informacion del proveedor si la

orden tiene saldo con un 11%. Todas se interrelacionan entre si.

Luego del analisis anterior del escenario de la empresa con relacion a la
gestion del proceso de validacién del servicio, es evidente la necesidad de ejecutar la
aplicacién de una metodologia que estandarice, controle los tiempos y evite errores,
siendo que lo mas conveniente es la metodologia Lean, aplicando las herramientas
de estandarizacion para el tema de gestion del proceso donde se determinaran las
actividades, roles y tiempos todos estipulados en una propuesta; la otra herramienta
fue el Just intime para mejorar los tiempos; y finalmente el entrenamiento y
capacitacion del personal con el fin de que sean parte de los cambios y sepan cémo

se debe aplicar la metodologia.

Este mismo argumento queda demostrado en el analisis de los cinco porqués,
estrategia que admite examinar las causas y realizar la pregunta ¢ Por qué?, donde la
respuesta del primer porqué genera otro porqué, la respuesta del segundo porqué
solicitara otro y asi sucesivamente, hasta llegar a quinto porqué si es inevitable. Esta
herramienta ayuda a la gestién y admite analisis, que, junto con las herramientas del
Lean, ayuda al modelo de Gestion. Se ubicaron las causas y el tope sera la
justificacion de la inadecuada gestion de proceso de validacion del servicio. (Ver
Anexo 10) Luego de este paso se empez0O a examinar cada objetivo especifico y el

general, logrando resoluciones de cada uno.

Para el analisis de los objetivos, se considerd solo uno de los servicios, el de
Transporte; que de acuerdo con los resultados del diagndstico, es el servicio que mas
tiene problemas; es asi como los objetivos seran analizados y se conseguiran las

conclusiones en base de este servicio y su data historica. (Ver Anexo 11)

De acuerdo con el objetivo especifico 1, concerniente a establecer la influencia
de la mejora de la gestién del proceso de validaciéon del servicio de proveedores en la

reduccion del tiempo de atencién en una empresa constructora, se vio el promedio
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del tiempo de demora de la validacion de los servicios segun la cantidad de servicios
solicitados en el periodo del 2020 - 2021, para lo cual se uso los reportes de la
empresa como se muestra en la tabla 5, teniendo lo siguiente:

Tabla 5

Cantidad de servicios de transporte: Periodo 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 2 1 3 3 2 2 14 2 3 0 1 0 33

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

En la tabla 5, se aprecia que durante el 2020 al 2021 se tienen 33 servicios de
transporte lo que representa el 27% de los servicios mas importantes (alimentacion,
alojamiento y transporte). En este caso en el mes de Julio es que se tiene mas
servicios con 14 y febrero y noviembre son los meses con menos servicios con uno

cada uno; solo dos meses (octubre y diciembre) no se cuenta con servicios.

Asi mismo, se pudo determinar la cantidad de dias usados para la atencion de
la validacion del servicio como se muestra en la tabla 6, para el periodo 2020 -2021,
objeto de estudio, teniendo lo siguiente:
Tabla 6

Dias usados en la atenciéon de la validacion: Periodo 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 47 52 126 46 22 31 227 11 68 0 21 0 651

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

En la tabla 6, se aprecia que durante el 2020 al 2021 se usaron 651 dias para
atender la validacion del servicio. En este caso en el mes de Julio es que se usaron
mas dias, 227 dias para atender la validacion; y agosto fue el que menos dias se
usaron con 11 dias para atender la validacién; solo dos meses (octubre y diciembre)

Nno se cuenta con Servicios.
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Con la informacion anterior se tiene también los tiempos que se demora en la

atencion de la validacion del servicio, o que se muestra en la tabla 7 para el periodo

2020 -2021 objeto de estudio, teniendo el siguiente promedio de dias:

Tabla 7

Promedio de dias empleados en la validacion por mes, 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic P(;gl”t‘gtd;f
Transporte 23.50 52.00 42.00 15.33 11.00 15.50 16.21 5.50 22.67 O 21.00 O 19.73

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 7, se distingue que el mes de febrero es el que tiene mayor

promedio de demora en la validacion del servicio con 52.0 y el mes de agosto donde

se tuvo menos demora con 5.50 de promedio; sin embargo, la tendencia es de demora

en casi todos los meses. Se tuvo un promedio general durante el periodo 2020 - 2021

de 19.73, lo que se traduce que dentro de todas las actividades para la validacion se

consumieron dias que generaron atraso para la atencion de la validacion.

Luego se procedi6 a extraer de la data la sumatoria de los tiempos por cada

actividad que se da de todos los servicios de transporte previo a la validacion del

servicio; en la tabla 8 se tiene la sumatoria de la cantidad total de servicios de

transporte; y finalmente el promedio de tiempo usado por cada actividad; todo durante

el periodo 2020 — 2021, teniendo lo siguiente:
Tabla 8

Resumen tiempo de demora de la atencién 2020 - 2021

NVO.

2 REVISION DE ) LIBERACION DIAS
DESCRIPCION P DEVOLUCION INFORME
INFORMACION PROVEEDOR SALDO TOTALES

Sumatoria de los
tiempos de todos los 65 150 116 320 651
servicios de transporte
Sumatoria del niumero
de servicios de 33 33 33 33 33
transporte
Promedio de tiempo
utilizado en el servicio de 1.97 4.55 3.52 9.70 19.73

transporte

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.
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Segun la tabla 8, se tiene que demoran 651 dias en total de las actividades
parallegar a la validacion del servicio, teniéndose 33 servicios dentro del periodo 2020
— 2021 del servicio de transporte; se tiene un promedio general de 19.73 dias de
demora en la atencion. Esto es debido a que primero se revisa la informacion enviada
por el proveedor en cuanto a que esté completa, que coincida con lo que se tiene en
el sistema; en caso no sea correcta la informacion se devuelve al proveedor para las
correcciones, pero en ese interin el tiempo se puede dilatar porque el personal no
avisa a tiempo o el proveedor se demora en recoger el informe preliminar; luego de la
etapa de devolucion a la que el proveedor entrega un nuevo informe también pasa en
algunos casos mucho tiempo por la demora del mismo proveedor; entregado el nuevo
se revisa si el servicio cuenta con saldo, que en el caso que lo tenga pasa directo a
validacion, de lo contrario para a la etapa de liberacion de saldo donde se solicita de
ampliacion del saldo lo que también puede demorar, liberado el saldo regresa al
proceso de validacion a la dltima etapa donde se da el visto bueno y se valida el

servicio.

De acuerdo con el objetivo especifico 2 en cuanto a determinar la influencia de
la mejora de la gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores en la
disminucién de la cantidad de errores en la documentacion enviada por los
proveedores de empresa constructora, se trabajo de igual manera con la data de la
empresa para el periodo 2020 — 2021, en cuanto la cantidad de servicios con
documentacion errénea lo que genera que se demore el tiempo de la validacion,
puesto que se envia al proveedor para subsane las observaciones y nuevamente
entregue un nuevo informe, lo que se muestra en la tabla 9:

Tabla 9

Cantidad de servicios con documentacion errénea, 2020 - 2021

2020 - 2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 2 1 3 2 0 1 6 0 3 0 1 0 19

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

En la tabla 9, se aprecia que durante el 2020 al 2021 se tienen 19 servicios con
documentacion erronea de un total de 33 servicios, lo que corresponde al 57% lo que
es considerable. Esto se da en algunos casos por desconocimiento del proveedor del
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proceso y de lo que debe de entregar, puesto que el personal también desconoce
mucho el proceso por lo que no informa debidamente a los proveedores. En este caso

en el mes de Julio es que se tiene mas servicios con documentacion erronea.

Por otro lado, en la tabla 10, se tienen los dias usados para levantar
observaciones del informe inicial presentado por el proveedor durante el periodo 2020
— 2021, para el servicio de transporte, teniendo lo siguiente:

Tabla 10

Dias usados para levantar observaciones: Periodo 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 26 14 80 12 0 10 122 0 30 0 11 0 305

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

En la tabla 10 se aprecia que durante el 2020 al 2021 se usaron 305 dias para
levantar observaciones de la documentacion errénea. En este caso en el mes de Julio
es que se usaron mas dias, 122 dias; y junio fue el que menos dias se usaron con 10

dias.

Con la informacién anterior se tiene también los tiempos en promedio que se
demora en subsanar las observaciones que en algunos casos sucede debido a que
el personal no avisa oportunamente al proveedor que tiene observaciones y que debe
entregar un nuevo informe, lo que se muestra en la tabla 11 en el periodo 2020 —
2021, con lo que se tiene el siguiente promedio de dias:

Tabla 11

Promedio de dias para subsanar observaciones, 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 13.00 14.00 26.67 6.00 O 10.00 20.33 0O 10.00 0 11.00 0 16.05

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun con la tabla 11, se tiene un promedio de 16.05 dias de demora para

levantar observaciones, siendo el mes de marzo donde se demora mas con un
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promedio de 26.67 y el mes de abril el que menos demora tiene con 6.00. Dentro de
estos dias, también el responsable de avisar al proveedor es parte del retraso, que

se suma al tiempo de demora para la validacion del servicio.

Luego se procedi6 a extraer de la data la sumatoria de los tiempos por cada
actividad que se da para el levantamiento de observaciones y que el proveedor
presente un nuevo informe, lo que se presenta en la tabla 12, durante el periodo 2020
- 2021; teniendo la sumatoria de la cantidad total de servicios de transporte con
documentacion erronea; y finalmente el promedio de tiempo usado por cada actividad;
obteniendo lo siguiente:

Tabla 12

Resumen tiempo en levantar las observaciones 2020 - 2021

. NVO.
DESCRIPCION DOCéJF';"R%\',\TQAC'ON DEVOLUCION  INFORME TO[%'AALSES
PROVEEDOR
Sumatoria del nimero de
servicios con informacioén 19 19 19 19

errénea

Sumatoria de los tiempos de
todos los servicios con 38 151 116 305
documentacion errénea

Promedio de tiempo utilizado
en el levantamiento de las 2.00 7.95 6.11 16.05
observaciones

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 12, se tiene que demoran 305 dias en total para levantar las
observaciones y que el proveedor entregue un nuevo informe, teniéndose 19 servicios
dentro del periodo 2020 — 2021 del servicio de transporte que tienen documentacion
errénea; se tiene un promedio general de 16.05 dias de demora en la atencion. Esto
es debido a que los proveedores nuevos al no ser informados por el personal de la
empresa del proceso de pago donde se indica también la documentacion a entregar
y como la deben entregar, cometen errores por lo que se les tiene que devolver
retrasando el proceso de validacion; por otro lado esta que el trabajador demora en
decirle al proveedor que tiene observaciones en la documentacion ya sea porque no
coincide con lo que se tiene en sistema o falta algo, generando dias de atraso para el

levantamiento de observaciones y por ende el retraso en la validacion del servicio;

34



por lo que es necesario implementar una metodologia como el Lean usando las
herramientas de Entrenamiento y Estandarizacion de procesos que permita que se
reduzca la cantidad de servicios con documentacion errénea debido a que el personal
conocera el debido proceso y sera capaz de dar la correcta informacion al proveedor

y en el tiempo justo.

De acuerdo con el objetivo especifico 3, en relaciébn con establecer la
contribucion de la mejora de la gestion del proceso de validacion del servicio de
proveedores a la reduccion de las observaciones por falta de saldo del servicio de
proveedores en una empresa constructora, se tiene que al estar listo el informe del
proveedor recién se revisa si dicho servicio cuenta con saldo, para los cual se pasa
por tres personas que verifican la informacion, solicitan el aumento del saldo y
aprueban dicho aumento, con lo que se suma mas tiempo al proceso de validacion
del servicio; en la tabla 13 se presenta la cantidad de servicios sin saldo para el
periodo 2020 — 2021, teniendo lo siguiente:

Tabla 13

Cantidad de servicios sin saldo: Periodo 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 0 0 0 1 2 1 6 2 0 0 0 0 12

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 13, se tiene 12 servicios sin saldo de 33 servicios en total de
transporte lo que representa el 36%; donde en el mes de julio se tienen seis servicios
sin saldo y en los meses de abril y junio solo dos. Esta situacién de verificar que el
servicio tiene o0 no saldo se da luego que el proveedor entrega su informe final sin
ninguna observacion por documentacion errénea; lo que también retrasa el tiempo de

validacion del servicio.
Por otro lado, los dias usados en la liberacién de saldo para que los servicios

puedan ser validados, se ubican en la tabla 14 durante el periodo 2020 -2021,

teniendose el siguiente resultado:
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Tabla 14

Dias usados liberacion de saldo: Periodo 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 0 0 0 4 18 4 41 7 0 0 10 0 74

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

En la tabla 14, se aprecia que durante el 2020 al 2021 se usaron 74 dias para
liberar el saldo de los servicios que no lo tenian. En este caso en el mes de Julio es

gue se usaron mas dias, 41 dias; y abril fue el que menos dias se usaron con 4 dias.

Con laiinformacion anterior se tiene pudieron determinar los tiempos promedios
gue se usaron para liberar el saldo, lo cual se presenta en la tabla 15 para el periodo
del 2020 — 2021, con lo que se tiene el siguiente promedio de dias:

Tabla 15

Promedio de dias para liberar el saldo, 2020 - 2021

2020-2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total

Transporte 0 0 0 400 9.00 4.00 10.60 3.50 0 0 0 0 6.17

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun con la tabla 15, se tiene un promedio de 6.17 dias de demora para
liberar el saldo, siendo el mes de julio donde se demora mas con un promedio de
10.60 y el mes de agosto el que menos demora tiene con 3.50. Esto suma al tiempo

de demora para la validacion del servicio.

Luego se procedi6 a extraer de la data la sumatoria de los tiempos por cada
actividad que se da para la liberacion del saldo, lo que se muestra en la tabla 16
durante el periodo 2020 — 2021; luego la sumatoria de la cantidad total de servicios
de transporte con falta de saldo; y finalmente el promedio de tiempo usado para la

liberacion del saldo; teniendo lo siguiente:
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Tabla 16

Resumen tiempo de demora en liberar el saldo 2020 - 2021

. LIB2(Analista) LIB3
LIB1 (Auxiliar) .
- . Solicita (Gerente) DIAS
DESCRIPCION in?gfr;baeci'gn ampliacién de  APROBACION TOTALES
saldo SALDO

Sum_ajtorla del nimero de 12 12 12 12
servicios con falta de saldo
Sumatoria de los tiempos de
para la liberacién del saldo 215 205 26 &
Promedio de tiempo utilizado 299 171 217 6.17

en la liberacion del saldo

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 16, se tiene que demoran 74 dias en total para liberar el saldo,
teniéndose 12 servicios dentro del periodo 2020 — 2021 del servicio de transporte que
tienen falta de saldo; se tiene un promedio general de 6.17 dias de demora en la
liberacién del saldo. Esto es debido a que los servicios no se revisan previamente si
cuentan o no con saldo, por lo que tiene que pasar por un sub procesos para ampliar
y liberar el saldo para luego proceder recién a validar el servicio, generando retraso
en la validacion del servicio; por lo que es necesario implementar una metodologia
como el Lean usando la herramienta de Estandarizacion de procesos que permita que
se reduzca la cantidad de servicios sin saldo debido a que esta actividad puede darse
previamente; es decir, antes que el proveedor entregue su informe para la validacién
de su servicio se puede verificar si este servicio cuenta o no con saldo, y si no cuenta

en ese momento solicitar la ampliacion y liberar el saldo.

Por ultimo, de acuerdo con el objetivo general donde se propone establecer la
mejora de la gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores con la
implementacion de la metodologia Lean en una empresa constructora, se tiene en la
tabla 17 los servicios con falta de saldo, los servicios con documentacion errénea y

los servicios que estan bien, teniendo lo siguiente:
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Tabla 17

Cantidad de servicios con problemas y que estan bien, 2020 - 2021

DESCRICPCION CANTIDAD %
Servicios con falta de saldo 12 36%
Servicios con documentacion errénea 19 57%
Servicios ok 2 7%
TOTAL 33 100%

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 17, de los 33 servicios de transporte solo se tienen 2 servicios
bien, listo para el proceso de validacion del servicio que representa el 7%; y un 93%
son servicios que presentan algun problema previo, como falta de saldo que es el
36% y documentacion errénea que es el 57%; mostrando que son demasiados
servicios que tienen problemas y se debe reducir esa cantidad.

Con la informacion anterior se tiene también los tiempos promedio que se
demoran por cada problema, que se muestra en la tabla 18, teniendo lo siguiente:
Tabla 18

Promedio de dias empleados en servicios con problema, 2020 - 2021

DESCRICPCION DiAS
Promedio de dias de demora en liberacién del saldo 25.42
Promedio de dias de demora en levantamiento de observaciones 3.89
Promedio del Total 11.48

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 18, de acuerdo con la cantidad de servicios sin saldo y los dias
usados liberar el saldo se tiene que en promedio de dias un 25.42; en el caso del
promedio de dias de demora de levantamiento de observaciones se tiene un promedio
de 3.89. El promedio del total es de 11.48.

Luego se procedio a extraer de la data para el resumen de los tiempos de
demora para el proceso de validacion en el periodo 2020 — 2021, lo que se presenta
en la tabla 19, donde se tiene la sumatoria de los tiempos de todos los servicios de
transporte; sumatoria del nimero de servicios de transporte; y finalmente el promedio

de tiempo utilizado en todo el servicio de transporte; teniendo lo siguiente:
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Tabla 19

Resumen tiempo de demora del proceso de validacién 2020 - 2021

DIAS , PROCESO
DESCRIPCION ToTaLEs  IPERACION DE oS o
REVISION VALIDACION
Sumatqna de los tiempos de todos 331 320 218 869
los servicios de transporte
Sumatoria del numero de servicios 33 33 13 33
de transporte
Promedio de tiempo utilizado en 10.03 9.70 6.61 26.33

todo el servicio de transporte

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Segun la tabla 19 y teniendo referencia el servicio de transporte con 33
servicios durante el 2020 y 2021, se tiene que este proceso demora 869 dias para la
emision del certificado para que procedan a realizar el pago del servicio, teniendo un
promedio general de 26.33 dias de demora de validacion del servicio. Dentro de los
dias totales de revision se incluye el tiempo de revisidn general para verificar si la
informacion esta bien mas el tiempo para levantar observaciones, usando 331 dias y
un promedio de 10.03; dentro del tiempo de liberacion de saldo se incluye el tiempo
de revision si el servicio tiene saldo o no y el tiempo de liberacion del saldo, usando
320 dias y un promedio de 9.70; finalmente, dentro del proceso de validacion se
considera todo el proceso desde que llega el informe del proveedor para iniciar la

validacion del servicio, usando 218 dias y un promedio de 6.61.

Esta la demora se debe a que los servicios en la revision de la documentacion
se dilatan por desconocimiento del proceso por parte del trabajador, haciendo que no
oriente bien al proveedor en cuanto a la presentacion de documentos generando que
se tenga que levantar observaciones para recién verificar que si el servicio cuenta o
no con el saldo; por otro lado, el trabajador no avise al proveedor pensado que es él
guien debe llamar para saber si hay o no observaciones. En cuanto a la revision del
saldo, esta actividad deberia darse previo a la entrega del informe del proveedor,
puesto que no tiene relacion con los documentos presentados evitando sumar dias
de retraso al proceso de validacion. Finalmente el proceso de validacién propiamente
dicho deberia ser casi automatico pues ya pasaron las otras etapas, siendo que aqui

el personal deberia tener listo el certificado para la firma desde que llega el informe
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del proveedor a espera de la confirmacion de que la documentacion esta correcta y

gue el servicio tiene saldo.

Con esta situacion se comprueba que es necesario implementar una
metodologia como el Lean para mejorar la gestiéon del proceso de validacién del
servicio, repercutiendo en cada dimension, como se ha descrito en las conclusiones
de los objetivos especificos, puesto las herramientas del Lean mejoran el problema
gue se muestra. Por lo tanto, se plantea una propuesta de mejora, la cual sera en
base a tres herramientas del Lean, las cuales son: Just inTime para el caso de la
reduccion de los tiempos; Estandarizacion para el tema del proceso en si, que
ayudard a reducir la cantidad de servicios sin saldos; y el Entrenamiento y
capacitacion del personal que ayudara a reducir la cantidad de servicios con
documentacion erronea. Para esto la empresa debe comprometerse en cumplir con
lo estipulado en la propuesta, asi como en pertinente analisis de los resultados, como

es la reduccion del tiempo de atencion para la validacion del servicio.
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V. DISCUSION

Ante la globalizacién y consolidacién de los mercados como indica Cabrera et
al (2018) marca la ruta a las empresas, siendo que la gestién sobre todo en los
procesos debe entrenar a los trabajadores para llegar a una continua mejora, siendo

necesario para ello, identificar los procesos para mejorarlos.

Es asi como se desarroll6 un estudio metodoldgico fundamentado en la
variable de gestion de proceso de validacion, para lo cual mediante la técnica de
analisis documental se obtuvo reportes de la empresa que permitieron certificar de
modo estadistico si aplicando la metodologia propuesta se puede mejorar la gestion

de proceso de validacién del servicio de proveedores.

Por lo mismo, la presente investigacion plasm6 como objetivo general el
establecer la mejora de la gestion del proceso de validacion del servicio de
proveedores con la implementaciéon de la metodologia Lean en una empresa
constructora. Se tuvo en cuenta que la gestion de procesos busca tener procesos
alineados, estandarizados donde el cliente sienta satisfaccion al ser atendido en el
tiempo justo y adecuadamente, tal como los mencionan Lameijer et al (2021) que
indicar que el flujo de trabajos debe reordenarse de modo que se permita cierta
flexibilidad aportando valor a la empresa y mejorando la facultad de respuesta a

tiempo.

Asi mismo, se pueden dar casos de errores en informacion que en el caso de
la empresa se ha manifestado, generando retraso, lo que coincide con lo estipulado
por lbrahim et al (2019) que consideran que esta situaciom se puede dar dentro del
mismo proceso por deficiencias de este. En este sentido, para mejorar esta situacion
de problemas con los procesos, cada empresa analizara que metodologia emplear
para implementar una mejora, tal cual manifiestan Szutowski et al (2019) que indican

gue depende del tipo de empresa.

Entonces, segun lo antes descrito se procedio a realizar un analisis previo
como diagnostico de la situacion actual, teniendo que de los tres servicios con mas
problemas se tuvieron a transporte con 33 servicios, alojamiento con 82 servicios y

alimentacién con 9 servicios, teniéndose en total 124 servicios durante el periodo
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2020 — 2021 que es materia del estudio; con este resultado se establecio que se tuvo
26.42, 22.02 y 23.78 como promedio total de demora del proceso de validacion del
servicio para transporte, alojamiento y alimentacion respectivamente; finalmente
como promedio total de demora del periodo 2020 — 2021 se tuvo 23.32. Como
causales de esta demora se determind que la demora en la atencidon previa de la
validacion tuvo 50% de frecuencia, seguida por la recepcion de documentacion
erronea por parte de los proveedores con una frecuencia del 13%; y finalmente,
servicios con falta de saldo con necesidad de liberacion de este para pasar a la
validacion, esto con un 11%. Con toda esta situacion se hace evidente que la gestion
del proceso de validacion es deficiente y que se tiene la necesidad de aplicar una
metodologia que ayude a estandarizar, controlar tiempos y evitar errores; siendo que
la metodologia méas conveniente es el Lean, con sus herramientas de Just intime para
la mejora de tiempos, estandarizacién para establecer actividades y por ultimo el
entrenamiento para capacitar al personal no solo para la implementacién de la
propuesta sino sobre el proceso en si. Siendo que esto coincide con lo estipulado por
Quiroz (2021) que indica que se tiene que tener una adecuada gestion donde se
estandaricen y planifiquen las actividades, se mejoren los tiempos dentro del proceso,
para ello se debe contar con flujogramas y manuales actualizados sin dejar de lado la
capacitacion del personal para conocer el proceso teniendo claras sus roles. También
se coincide con lo determinado por Zevallos y Loor (2021) donde se establece que se
tiene que desarrollar un plan con los procesos sobre todo lo relacionado a pago de

proveedores teniendo en cuenta la disminucion de tiempos.

En cuanto a la variable de gestion de proceso de validacion, los resultados
arrojaron gue el 93% de los servicios tienen algun problema, ya sea con informacion
errénea o falta de saldo del servicio, teniendo la necesidad de reducir ese porcentaje
gue en promedio de tiempo de demora de esos casos se tiene 11 dias de los 26 dias
en promedio que se demora en atender el total de los servicios de transporte,
evidenciando que el proceso de validacion tiene problemas pues no se lleva de modo
adecuado faltando herramientas que estandaricen las actividades dentro de él,
ademas de una adecuada capacitacion del personal para desarrollaras; siendo
parecido a lo esbozado por Duque (2019) en su investigacion donde un 83% de los
empleados considera que no se tiene estandarizaciéon de procesos de pagos de

proveedores y el 92% considera que se requiere que el personal esté debidamente
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capacitados; coincidiendo también con lo plasmado por Jiménez y Duque (2019) en
su investigaciéon donde manifiestan que se tiene que tener pautas para el proceso de
pago a proveedores que permita optimizar tiempos; también se tiene coincidencia con
lo indicado por Seyffarth y Kuehnel (2022) en cuanto a tener parametros en los

procesos que mejoren la gestion.

Por otro lado, para la obtencién de las conclusiones de los objetivos se examiné
el servicio de transporte, pues es el que presenta mayores problemas durante el
periodo 2020 — 2021, materia de estudio. Es asi como, segun el objetivo especifico 1
gue plantea establecer la influencia de la mejora de la gestion del proceso de
validacion del servicio de proveedores en la reduccion del tiempo de atencion de la
validacion en una empresa constructora, se tuvo que se emplearon 651 dias para la
atencion de la validacion de los 33 servicios de transporte lo que representa 19.73 de
promedio de dias de la atencion, desde que llega el informe del proveedor hasta que
llega para la validacion final, pasando por levantamiento de observaciones si las
hubiera y la liberacion del saldo de ser necesario, durante el periodo del 2020 - 2021;
toda esta situacion se da debido a la falta de conocimiento del personal, puesto que
no se tiene un proceso de validacion del servicio definido, generando que el personal
realicen empiricamente las actividades, quedando en evidencia la necesidad de la
aplicacion de una metodologia como el Lean y sus herramientas para mejorar estos
tiempos; es asi que en lo referente con el proceso se coincide con lo manifestado por
Mufioz (2018) en relacion con tener un manual donde se establezca el proceso con
flujos donde se establezcan roles, actividades y tiempos; mientras que en lo
relacionado con la metodologia se tiene coincidencia con Santodomingo y Rincon
(2018), que indican que la metodologia Lean ayuda a eliminar lo que afecta a la
cadena de valor dentro del proceso; es decir, eliminar actividades que estan demas y
adicionalmente se puede disminuir tiempos de las actividades. Es asi como se tiene
gue mejorar la gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores
aplicando la metodologia Lean bajo la herramienta Just intime se ayuda a reducir el

tiempo de atencion de la validacién, consiguiendo el objetivo especifico 1.

Para el objetivo especifico 2, donde se pretende determinar la influencia de la
mejora de la gestion del proceso de validacion del servicio de proveedores en la

disminucién de la cantidad de errores en la documentacion enviada por los
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proveedores, se tuvieron 19 servicios de transporte de los 33 servicios en total que
tuvieron documentacion erronea, siendo devuelto a los proveedores para levantar las
observaciones y presentar un nuevo informe, usandose 305 en total desde que se
reviso la documentacion, se le devolvié al proveedor, hasta que €l entrega un nuevo
informe, teniendo asi 16 dias en promedio que se demora esta situacion, durante el
periodo del 2020 — 2021, esta situacion se da nuevamente por la falta de conocimiento
del personal y por no contar con tiempos maximos para levantar observaciones, y
para que el personal avise de la observaciones a los proveedores; siendo evidente
gue es necesario aplicar una metodologia tipo Lean empleando herramientas que
permitan capacitar al personal y estandarizar el proceso, logrando asi reducir la
cantidad de servicios con documentacion erronea; se tiene similitud con lo establecido
por Aranda et al (2018) pues manifiestan que los trabajadores no cuentan con
capacitacion sobre procesos debido a la falta de estos; también se coincide con lo
estipulado por Hidalgo (2018) que concluy6 que se deben incluir capacitaciones al
personal en las mejoras de los procesos donde se debe estandarizar las actividades;
con Goyzueta (2020) también se coincide puesto que indica que se aplico el Lean en
base a herramientas que permitié la capacitacion de los trabajadores para que
conozcan procesos, secuencias de este, entre otro aspectos convenientes para la
mejora; por otro lado se coincide con Barcia (2016) en lo referente a lo que indica
sobre la aplicacién de una metodologia para la mejora en cuanto a la estandarizacion
del proceso donde se coloquen las actividades y se tenga un protocolo que sea
mostrado a todo el personal involucrado y a la vez tienen que ser capacitados para
desarrollar cada actividad de modo adecuado; finalmente se coincide con Lezadi et al
(2018) que indicaron que es conveniente tener métodos que permitan mejoras en los
procesos donde se pueda contar con alertas para que cuando se tenga errores de
informacion enviada por proveedores con lo que se evitarian demoras y que los

proveedores puedan entregar adecuadamente sus informes.

En relacion con el objetivo especifico 3, donde se busca establecer la
contribucion de la mejora de la gestion del proceso de validacién del servicio de
proveedores a la reduccion de las observaciones por falta de saldo del servicio de
proveedores, se tuvieron 12 servicios de los 33 servicios de transporte, teniendo 74
dias totales de demora para la liberacion del saldo de los servicios, lo que representa

6.17 de promedio en el periodo 2020 — 2021; esto se debe a que previamente no se

44



revisa si un servicio cuenta o no con saldo para luego validad el servicio, teniendo
claro que es necesario contar con una metodologia que permita estandarizar
procesos donde se coloquen adecuadamente las actividades pudiendo asi reducir la
cantidad de servicios sin saldo, pudiendo aplicar el Lean y sus herramientas. Esto
coincide con lo determinado por Soto (2017) que indica que los procesos al no darse
de manera conveniente son necesario que las actividades sean colocadas de la
mejora manera por lo que se tienen que estandarizar logrando que se tenga una mejor
relacion con los proveedores; asi mismo, se coincide con Flores y Nufiez (2021) que
manifestaron que es importante disefiar procesos donde se coloquen las actividades
mas importantes, siendo que si no se realiza esta estandarizacion se puede producir
un vacio en la gestién; también se coincide con Lameijer et al (2021) que establecieron
gue la falta de organizacion de las actividades y coordinacién tiene efecto sobre el
éxito de los procesos; finalmente, se coincide con Adeodu et al (2021) que
determinaron que una metodologia puede ayudar a optimizar procesos, siendo la

metodologia Lean la que es mas conveniente para ayudar a estandarizar procesos.

En cuanto al objetivo general donde se propone establecer la mejora de la
gestion del proceso de validacidon del servicio de proveedores con la implementacion
de la metodologia Lean, se tuvieron que el 36% de los servicios de transporte tuvieron
falta de saldo, el 57% tuvieron documentacion errénea y solo un 7% de los servicios
estuvieron conformes y solo demoraron en la firma para la validacion del servicio. En
total se demoraron 869 dias en todo el proceso de validacion del servicio desde que
llega el primer informe del proveedor, pasando por la revision general, la liberacion
del saldo y la firma en si del certificado de validacion; teniendo como promedio general
de demora de todo el proceso a 26.33 durante el periodo 2020 —2021. Toda la demora
gue se tiene en el proceso es debido a que en la etapa de revisibn de la
documentacion y el levantamiento de las observaciones se dilatan porque los
trabajadores desconocen los procesos, no estan debidamente capacitados por lo que
no informan bien a los proveedores; por otro lado esta la falta de saldo que es una
actividad que pasa por muchas personas que dilatan el tiempo sumando dias de
retraso para la validacion del servicios; por ultimo se tiene a la validacion en si que a
pesar de que puede ser automatica se demora en la firma del certificado; sin embargo,
también se dilata agregando dias a la validacion final; siendo que queda en evidencia

gue falta la implementacién de una metodologia que permita que se mejore la gestion
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del proceso; esto coincide con lo que indica Klein et al (2022) en relacion con que el
Lean es efectivo en los procesos, optimizando actividades operativas Yy
administrativas; otra coincidencia es con Reboucas et al. (2019) que al identificar
actividades que compliquen se las puede eliminar optimizando el flujo del proceso;
también se coincide con Nikiforova y Bicevska (2018) que indican que se debe
elaborar un flujo de trabajo previo a la aplicacién del Lean en la gestion de proceso;
finalmente, se coincide con Roriz et al (2017) que indicaron que cualquier empresa se
beneficiaria al aplicar la metodologia Lean.

Es asi como, se propone que se implemente la metodologia Lean que permite
mejora de procesos, aplicando algunas de sus herramientas como la Just inTime que
permite disminuir tiempos dentro de los procesos; Estandarizacion que ayuda a
establecer las actividades y como ubicarlas para que pueda tener una debida gestion;
y finalmente el Entrenamiento y capacitacion de los trabajadores para que conozcan

los procesos y sus roles.
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VI. CONCLUSIONES
De acuerdo con lo consultado en los puntos anteriores, se obtuvieron las

siguientes conclusiones:

Primero, como conclusion del objetivo general se supo establecer que la
gestion de del proceso de validacion del servicio de proveedores puede mejorar con
la implementacion de la metodologia Lean en una empresa constructora, lo que se
evidencio6 en los resultados donde se tuvieron 869 dias de demora del proceso en el
periodo 2020 -2021; también en el diagndstico se encontré que no se cuenta con un
debido proceso por lo que los trabajadores no conocen sus roles y demoran mucho

en la realizacién de las actividades.

Segundo, como conclusion del objetivo especifico 1, se tiene que el servicio
de transporte es el que mas problema se tiene de los tres mas importantes y que se
refleja en falta de una mejora en la gestion del proceso de validacién; teniendo que
para atender la validacion se demoran 651 dias en los 33 servicios de transporte,
siendo necesario implementar la metodologia Lean mediante su herramienta Just

intime para reducir los tiempos para atender la validacion del servicio.

Tercero, como conclusién del objetivo especifico 2, dentro del servicio de
transporte se tuvieron 19 servicios de transporte con problemas de documentaciones
con errores durante el periodo 2020 — 2021, demorandose 305 dias en levantar las
observaciones de parte de los proveedores para presentar un nuevo informe, para lo
cual es necesario implementar la metodologia Lean mediante la herramienta
Entrenamiento y capacitacion aplicada a los trabajadores para reducir la cantidad de

informes con documentos con errores

Cuarto, como conclusién del objetivo especifico 3, se tuvieron 12 servicios de
transporte con falta de saldo por lo que se tiene la necesidad de liberar saldo para
validarlo, demorando en este proceso 74 dias, siendo necesario implementar la
metodologia Lean mediante la herramienta Estandarizacion que ayudara a colocar
correctamente las actividades dentro del flujo del proceso y asi reducir la cantidad de

servicios con falta de saldo.
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VIl. RECOMENDACIONES
De acuerdo con las conclusiones antes descritas, se plantean las siguientes

recomendaciones:

Primero, se aconseja que se realice un flujo del proceso de validacion del
servicio de proveedores, el cual debe ser presentado a toda el area para que sepa
gue actividades se tiene y los roles que cada trabajador debe tener; asi mismo
establecer tiempos adecuados para cada actividad.

Segundo, se recomienda que la empresa implemente la metodologia Lean
para el proceso de validacion del servicio de proveedores, aplicando las herramientas
mas convenientes para la mejora del proceso como es la estandarizacion, el just

intime y el entrenamiento y capacitacion.

Tercero, se sugiere que se capacite al personal sobre el proceso de validacién
del servicio a fin de que se reduzca la cantidad de servicios con documentacion con
errores de parte de los proveedores, evitando demoras en el levantamiento de las
observaciones y en la presentacion de un nuevo informe para la validacion del

servicio.

Cuarto, estas investigaciones tendrian que ser usadas en funcion de una
mayor poblacion de otras empresas en cualquier sector, con el propdésito de delinear
un piloto acorde a la realidad del pais, puesto que hay otros factores que inciden en

los resultados de las organizaciones.
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ANEXOS



Anexo 1 Flujo del proceso de validacion del servicio de proveedores
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 2 Matriz de consistencia

TITULO

Mejora de la gestién de proceso de validacion del servicio de proveedores aplicando Lean en una empresa
constructora, Lima 2020 — 2021

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Problema General:

¢, De qué manera mejora la gestion
del proceso de validacion del
servicio de proveedores con la
implementacion de la metodologia
Lean en una empresa constructora,
Lima 2020 - 20217

Problema Especifico 1:

¢, De qué manera la mejora de la
gestion del proceso de validacion
del servicio de proveedores influird
en la reduccion del tiempo de
atencion de la validacion en una
empresa constructora, Lima 2020 -
20217

Problema Especifico 2:

¢ De qué manera la mejora de la
gestion del proceso de validacion
del servicio de proveedores influye
en la disminucién de la cantidad de
errores en la documentacion
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Problema Especifico 3:
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del servicio de proveedores en una
empresa constructora, Lima 2020 -
20217

OBJETIVOS

Objetivo General:

Establecer la mejora de la gestion del
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Técnicas: Analisis documentario de la
empresa.

Instrumentos: Reportes de la empresa
(servicios / cantidad de 6rdenes /
cantidad de informes de proveedores
/ tiempos)

Método de analisis de datos:
Data de la empresa - reportes de dias
de validacion del servicio

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 3 Matriz de operacionalizacion

Propuesta de mejora de la gestién de proceso de validacion del servicio de proveedores aplicando la metodologia Lean en una empresa

TITULo constructora, Lima 2020 - 2021
VARIABLES NOMBRE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESI(E:Q:_(':AI\ODNE
La gestién de procesos de validacion se Tiempo de validacion Intervalo
considera como una estrategia por la cual del auxiliar
se consigue enlazar a todos los Tiempo de
involucrados y recursos con el fin de 9 Tiempo de validacion
optimar la informacién colectiva, usando ate_nmo.r} de del asistente Intervalo
metodologias que admiten conocer que validacion
actividades se deben realizar (Medina, Tiempo de validacion
Nogueira, Hernandez, y Comas, 2019) del gerente Intervalo
La variable Gestion de ]
Gestion por procesos busca conseguir la ~ Procesos de validacion se Numero de Ordinal
alineacion de los procesos con la midi6 en base a las documentos errados rdina
estrategia, mision y objetivos, como un dimensiones de la matriz de enviados por los
B sistema interrelacionado destinado a consistencial, igualmente proveedores.
Gestionde i rementar la satisfaccion del cliente, el dichas dimensiones se Errores en la
1 proceso de  ahorte de valor y la capacidad de midieron con los indicadores documentacion
validacion  respuesta; reordenando flujos de trabajo de distinguidos en la misma
forma de reaccionar con més flexibilidad. ~ Matriz, para lo cual se usg la .
(Lameijer, Antony, Chakraborty, Does y técnica de analisis documental Numero de _ _
Garza, 2021) aplicando el instrumento de documenFos enviados Ordinal
reportes de la misma empresa, totales (bien/mal)
La gestion de procesos de validacion en base al area de logistica NG de ord
aporta una vision y herramientas con las d(lajtr::i;?as igrr fert]ane Ordinal
gue se puede mejorar y redisefiar el flujo saldo
de trabajo para hacerlo mas eficiente y Falta de saldo en ’
adaptarlo a necesidades; para lo cual se las ordenes de
debe considerar que los procesos son servicio
realizados por personas por lo cual se
debe tener en cuenta en todo momento las NGmero de ordenes
relaciones con proveedores y clientes. totales Ordinal

(Reijers, 2021)

Nota: Elaboracién propia.



Anexo 4 Cantidad de érdenes de servicios afio 2020 y 2021

Ao 2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos  Set Oct Nov Dic  Total por aiio
ALIMENTACION 1 1 1 1 4
ALOJAMIENTO 7 5 6 5 15 47
TRANSPORTE 13 2 3 1 19

Sub Total por mes 0 0 0 0 0 0 21 8 10 5 10 16 70

Ao 2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic  Total por afio
ALIMENTACION 1 2 2 5
ALOJAMIENTO 15 7 6 3 2 1 1 35
TRANSPORTE 2 1 3 3 2 2 1 14

Sub Total por mes 18 10 11 6 4 3 2 0 0 0 0 0 54

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 1
Servicios 2020 - 2021
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.
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Anexo 5 Promedio de demora de validez del servicio - afio 2020

Promedio total

Airo 2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos  Set Oct Nov Dic Ao 2020 ..
servicio (anual)
ALIMENTACION 17.00 37.00 24.00 58.00 ALIMENTACION 34.00
ALOJAMIENTO 12.43 46.20 20.33 16.40 25.00 27.47 ALOJAMIENTO 24.66
TRANSPORTE 23.00 10.00 30.67 32.00 TRANSPORTE 23.32
Aino 2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Promedio
total 2020
Promedio total
0 0 0 0 0 0 19.19 36.00 23.80 16.40 25.70 29.38 24.83

servicio

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 2

Promedio de demora - 2020
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 6 Promedio de demora de validez del servicio - afio 2021

Aiio 2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos

Dic Afo 2021

ALIMENTACION 22.00 13.50 14.50
ALOJAMIENTO 20.33 21.29 1450 16.33 13.50 15.00 15.00
TRANSPORTE 33.00 61.00 49.67 20.67 16.50 23.00 12.00

ALIMENTACION
ALOJAMIENTO

Aio 2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos

Promedio total

. 21.83 23.70 24.09 18.50 15.00 20.33 13.50 0
servicio

TRANSPORTE
Dic Promedio
total 2021
0 21.37

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 3
Promedio de demora - 2021
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Promedio total



Anexo 7

Figura 4
EMPLEADO PROVEEDOR
Competencia insuficiente La informacién enviada no
del trabajador coincide con el sistema
Empleado no da aviso al proveedor Desconocimiento del Tiempos de
de gue faltan documentos proveedor del proceso de pago gestion de
procesos
validacion del
Revision de informacion del Demora en la liberacion SOOI
proveedor si la orden no tiene saldo en el sistema = ™
Transporte

—

Solicitud de

ampliacion de saldo Demoraen la

validacion del servicio

METODOS

Nota: Elaboracién propia

Anexo 8 Causas y frecuencia por servicio - Resumen de consolidacion de data

problema
Causales Servicio de Porcentaje
Transporte
1 Lainformacion enviada no coincide con el sistema 15 13%
> Sat-zl\éigién de informacién del proveedor si la orden tiene 13 11%
3 Desconocimiento del proveedor del proceso de pago 8 7%
4 Solicitud de ampliacién de saldo 4 3%
5 Competencia insuficiente del trabajador 5 4%
6 Demora en la liberacion del saldo en el sistema 4 3%
7 Empleado no da aviso al proveedor de que faltan 8 70
0
documentos
8 Demora en la validacion del servicio 58 50%
TOTAL 115 100%

Nota: Elaboracién propia.



Figura 5
Frecuencia de causas

Porcentaje de frecuencia - Servicio Transporte
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documentos
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 9

Figura 6
Grafico de Pareto

Demora en la liberacion del
saldo en el sistema
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Demora en la validacion del Lainformacion enviada no  Revision de informacion del Desconocimiento del Empleado no da aviso al Competenda insuficiente del  Solicitud de ampliacion de
servicio coincide con el sistema proveedor si la orden tiene proveedor del proceso de proveedor de que faltan trabajador saldo
saldo pago documentos
N Frecuencia Porcentaje acumulado  ==@==80- 20

Nota: Elaboracion propia.
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Anexo 10 5 Porqués

CAUSA BASICA PORQUE N° 1 PORQUE N° 2 PORQUE N° 3 PORQUE N° 4 PORQUE N° 5
Porque el personal no esta Falta mejora en la
La informacién capacitado en los procesos gestion de procesos
enwada_no coincide Porque no se le avisa a L .
con el sistema : Falta de eficiencia del Falta mejora en la
tiempo al proveedor que le 2
personal gestion de procesos
falta documentos
CAUSA BASICA PORQUE N° 1 PORQUE N° 2 PORQUE N° 3 PORQUE N° 4 PORQUE N° 5
Porque para la validacion se | Porque no se cuenta
requiere un certificado con | con personas que Falta mejora en la
De_morg’en la firma fisica o digital del autoricen en lugar del gestién de procesos
validacion del autorizante responsable
servicio del Porque la informacion que
proveedor 9 9 Demora en la revision Falta mejora en la
envia el proveedor no . s 2
o . de la informacion gestion de procesos
coincide con el sistema
CAUSA BASICA PORQUE N° 1 PORQUE N° 2 PORQUE N° 3 PORQUE N° 4 PORQUE N° 5

Revision de
informacioén del
proveedor si la
orden tiene saldo

Porque se no se verifica
previamente que se tenga
saldo

Porque se tiene que
solicitar ampliacién de
saldo

Porque hay demora en
la liberacion de la
aplicacién en el sistema

Falta mejora en la
gestion de procesos

Nota: Elaboracién propia.




Anexo 11 data histérica 2020 - 2021, servicio de transporte

CANT IENTI;{EEGA VZI;:.ICI;I:CII)CEN REVISION DE < NVO. REVISIéN,/ PROCESO DE DIAS
SERV.. INFORME DEL INFORMACION DEVOLUCION PILI\:)I;;::EI:“I;I;R LIB::S:)C(IJON VALIDACION TOTALES
PROVEEDOR  SERVICIO
1 1/07/2020 8/07/2020 2 0 0 4 1 7
2 1/07/2020 15/07/2020 2 1 1 8 2 14
3 4/07/2020 13/07/2020 2 1 1 2 3
4 12/07/2020 15/07/2020 1 0 0 1 1
5 12/07/2020 3/09/2020 2 10 20 10 11 53
6 13/07/2020 16/07/2020 2 0 0 0 1 3
7 15/07/2020 6/08/2020 2 0 15 5 22
8 16/07/2020 8/08/2020 2 1 13 5 23
9 16/07/2020 6/08/2020 2 0 0 14 5 21
10 20/07/2020 19/08/2020 2 15 3 2 8 30
11 20/07/2020 1/10/2020 2 20 20 11 20 73
12 22/07/2020 20/08/2020 2 10 7 1 9 29
13 31/07/2020 12/08/2020 2 0 0 4 6 12
14 1/08/2020 11/08/2020 2 0 0 2 6 10
15 30/08/2020 9/09/2020 2 0 0 5 3 10
16 12/09/2020 8/10/2020 2 3 5 8 8 26
17 14/09/2020 12/10/2020 2 5 3 9 9 28
18 20/09/2020 28/10/2020 2 5 3 21 7 38
19 2/11/2020 4/12/2020 2 5 4 10 11 32
TOTAL 2020 37 77 68 140 121 443
20 8/01/2021 10/02/2021 2 5 5 12 9 33
21 28/01/2021 2/03/2021 2 4 9 10 33
22 24/02/2021 26/04/2021 2 7 5 38 9 61
23 6/03/2021 14/06/2021 2 40 25 15 18 100
24 26/03/2021 26/04/2021 2 3 2 22 2 31
25 28/03/2021 15/04/2021 2 2 2 3 18
26 14/04/2021 24/04/2021 2 0 0 4 10
27 23/04/2021 27/05/2021 2 3 2 22 5 34
28 24/04/2021 12/05/2021 2 0 0 9 4 15
29 2/05/2021 12/05/2021 2 0 0 6 10
30 28/05/2021 20/06/2021 2 0 0 16 5 23
31 2/06/2021 15/06/2021 2 0 0 4 7 13
32 16/06/2021 19/07/2021 2 5 3 15 8 33
33 2/07/2021 14/07/2021 2 0 0 3 7 12
TOTAL 2021 28 73 48 180 97 426
TOTAL 2020 - 2021 65 150 116 320 218 869

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 12 Cantidad de servicios por mes para validacion - afio 2020 — 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 0 0 0 13 2 3 0 1 0 19

2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 2 1 3 3 2 2 1 0 0 0 0 0 14

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 7
Cantidad servicios 2020 - 2021

Cantidad de servicios: 4

2020- 2021

Ene Feb Mar Abr May Jun Ju Ago Set Oct Nov Dic

TRANSPORTE

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Anexo 13 Cantidad de dias usados para la atencién de validacion - afio 2020 — 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 222 11 68 21 322

2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 47 52 126 46 22 31 5 329

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Figura 8
Dias de atencion 2020 -2021

227
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TRANSPORTE

Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Anexo 14 Promedio de dias usados para la atencion de validacién - afio 2020 — 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Kromedio

del total
Transporte 0 0 0 0 0 0 17.08 550 2267 0 21.00 0  16.95
2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Péglnt‘gglo

Transporte 23.50 52.00 42.00 15.33 11.00 15.50 5.00 0 0 0 0 0 23.50

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 9

Promedio de atencion

52.00 Promedio de dias utilizados en la atencidn:

2020 - 2021
42.00
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11.00
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B TRANSPORTE

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 15 Cantidad de servicios con documentacion erronea por mes afo 2020 — 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic  Total
Transporte 0O 0 0 0 0 0 6 0 3 0 1 0 10
2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 2 1 3 2 0 1 0 0 0 0 0 9
Nota: Elaboracién propia. En base a los datos tomados de la empresa.
Figura 10
Servicios con documentaciéon con errores 2020 - 2021
Cantidad de servicios con documentacion errénea
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.
Anexo 16 Cantidad de dias para levantamiento de observaciones, 2020 - 2021
2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 0 0 0 122 0 30 0 11 0 163
2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 26 14 80 12 0 10 0 0 0 0 0 0 142

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Figura 11
Levantamiento de observaciones 2020 - 2021

Cantidad de dias para levantamiento de observaciones
140 12
120
100
80

60

80

40 9 30
20 14 12 10 11

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Anexo 17 Promedio de dias para levantamiento de observaciones, afio 2020 — 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 0 0 0 2033 0 1000 O 11.00 0 41.33

2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 13.00 14.00 26.67 6.00 0 10.00 O 0 0 0 0 0 69.67

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 12

Promedio de dias - levantamiento observaciones 2020 - 2021

Promedio de dias para lenvantamiento de observaciones
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 18 Cantidad de servicios con falta de saldo, afio 2020 - 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 0 0 0 5 2 0 0 0 0 7

2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 1 2 1 1 0 0 0 0 0 5

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Figura 13
Servicios sin saldo 2020 - 2021

Cantidad de servicios con falta de saldo

14
12
12

10

Abr  May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic  Total

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

Anexo 19 Cantidad de dias usados en liberacion del saldo, afio 2020 - 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 0 0 0 38 7 0 0 0 0 45

2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 0 0 0 4 18 4 3 0 0 0 0 0 29

Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Figura 14
Dias para liberacion de saldo

Cantidad de dias usados en liberacidn del saldo
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.

74

Total

Anexo 20 Promedio de dias para liberacion de saldo, afio 2020 - 2021

2020 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 7.60 3.50 11.10
2021 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic Total
Transporte 4.00 9.00 4.00 3.00 20.00
Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.
Figura 15
Promedio dias - liberacion de saldo
Promedio de dias para liberacién de saldo
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Nota: Elaboracion propia. En base a los datos tomados de la empresa.



Anexo 21 Propuesta de mejora

CONSTRUCTORA.

LOGO DE LA PROPUESTA DE MEJORA
EMPRESA

PROCEDIMIENTO PARA LA VALIDACION DE SERVICIO A PROVEEDORES

OBJETIVO ALCANCE
Establecer el proceso de la certificacion de los El procedimiento es aplicable para todas las area
servicios, con la finalidad de mejorar los tiempos del corporativo que requieran de un servicio.

de respuesta.

ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

Certificado de Servicios: Es el documento mediante el cual se garantiza la realizacion de un
determinado servicio, es decir se ha validado la conformidad del trabajo solicitado.

SAP:

HES: Hoja de Entrada de Servicio, codigo que valida el importe del servicio.

PES: Pedido de Entrega de Servicio, codigo que genera el importe del servicio.

LOGISTICA: &drea encargada de dar soporte logistico de las diversas areas.

PCA: Orden de Compra Abierta.

SOLPED: Solicitud de Pedido, esto es un medio de requerimiento de un material 6 servicio.
OCA: Orden de Compra Administrativa.

CECO: Centro de Costos

CONSIDERACIONES

Como parte de la mejora de gestion de proceso de validacion de servicios a proveedores, es fundamental
la implementacion de la filosofia Lean y algunas de sus herramientas, esto con la finalidad de mejorar los

tiempos de respuesta, alinear y estandarizar procesos con el objetivo de que el cliente se sienta satisfecho.

Con la aplicacién de la herramienta Just in Time, ayudard reducir tiempos dentro de procesos fallos &

retrasos en la atencion.

Con la aplicacion de la herramienta Estandarizacion, ayudara a establecer mejor las actividades y que

puedan tener una debida gestion.

Con la aplicacion de la herramienta Entrenamiento y capacitacion, ayudara a que los trabajadores conozcan

los procesos y sus roles.




LOGO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

EMPRESA

CONSTRUCTORA. PROCEDIMIENTO PARA LA VALIDACION DE SERVICIO A PROVEEDORES

CONSIDERACIONES

* Toda solicitud de Servicio debe contar con la aprobacion del Jefe de drea, indicando el motivo por el cual
ze requiere contratar el servicio.

¢ Los servicios de Alojamiento y Alimentacion son de uso exclusivo para el personal de la empresa
constructora, vale aclarar: Directores, Gerentes, lefaturas, Supervisores, Personal 5taff, Personal
operativo. Personal tercero segin acuerdo y/o negociacian, previa autorizacion del Jefe & Encargado del
drea solicitante.

* Los servicios de Transporte es uno exclusivo para los trabajos de carga de la Empresa y se validara con la
Guia de remisian con el sello de partida y sello de llegada.

s  LOGISTICA verificara si existe un PCA, contactaré al proveedor v coordinara para la ejecucion del servicio
requerido.

s LOGISTICA generard un SOLPED en caso gue no existiera un PCA para el servicio solicitado.

s SUMIMISTROS mediante un proceso de licitacion, buscara evaluar propuestas de proveedores que mejor
representen en beneficio de la empresa constructora, considerando precios y condiciones del servicio.

o LOGISTICA es la Onica area autorizada en gestionar los requerimientos ante el proveedor mediante un
correo electronico detallande la solicitud.

¢ LOGISTICA es la (nica drea encargada de proceder con la validacion de leos servicios de proveedores y
posterior emision de certificado.

¢  El Proveedor Unicamente atendera los requerimientos de la empresa constructora a través del area de
LOGISTICA




LOGO DE LA
EMPRESA

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

CONSTRUCTORA.

PROCEDIMIENTO PARA LA VALIDACION DE SERVICIO A PROVEEDORES

Inicio / Fin Actividad

< I i

Decision Documento Proceso
Mult. Conector de

Documento Pagina

DIAGRAMA DE FLUIO

DESCRIPCION ENCARGADO

1.- Se identifica la necesidad de adquirir un
servicio, segun requerimiento que amerite.

1.1.- Las dreas que requieran adguirir un servicio
de cualguier indole en beneficio de la empresa
constructora, deberén canalizar el
requerimientc  mediante una solicitud del
servicio, detallando la necesidad, dicha solicitud

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

debera ser enviada a Logistica mediante un
correo  electronico, para la contratacion,
coordinacion y  programacion del servicio.

2. LOGISTICA, recibird la solicitud del servicio,

verifica la existencia de un PCA vigente AUNILIAR LOGISTICA

2.1 Logistica verificara que cuente con saldo v
que su estado sea vigente, de cumplir con lo
mencionado procederd a solicitar el servicie al
proveedaor.




DIAGRAMA DE FLUIO

DESCRIPCION

ENCARGADO

‘AR e

2.2 De no existir una PCA, Logistica procedera a
generar una SOLPED por el servicio especifico.

3.- SUMINISTROS, recibe la SOLPED y procedera
3 licitar v cotizar entre sus ofertantes, el
servicic mas idoneo para la realizacion del
trabajo

3.1-SUMINISTROS, luego de acreditar al
proveedor ganador emite la PCA, en la misma
que deberad detallar los requisitos para gue el
proveedor pueda presentar su factura al
concluir el servicio.

4- LOGISTICA, recibe la emisian del PCA,
verifica que el contrato contenga saldo, verifica
que sea legible en cuanto a los servicios,
cantidades, dias, precio entre otros.

4.1 LOGISTICA, mediante un correo electranico
enviara |a solicitud al proveedor, especificando
el servicio a contratar.

5 - PROVEEDOR: Recibira la solicitud y debera
responden en un plazo no mayor a 24 hrs.
Indicando la disponibilidad del servicio yfo en
su defecto la no disponibilidad.

AUNILIAR LOGISTICA

COMPRADOR JR

AUXILIAR LOGISTICA




DESCRIPCION

ENCARGADO

6.- LOGISTICA confirmara mediante un correo
electranico, al #rea solicitante |a contratacian del
proveedor para la realizacion del servicio.

7.- PROVEEDOR, al término del servicio prestado
debera presentar toda documentacion que
acredite el servicio prestadao.

7.1 Alojamiento y/o Alimentacidn: Reporte de
personas que hicieron el consumo, planillas
firmadas, segln tipo de servicio adquirido.

7.2 Transporte: Guias de remision que acredite
el servicio realizado, valorizacion de los viajes
efectuados.

7.3 Otros servicios: Acta de conformidad,
certificado de operatividad, informes del
servicio, entre otros documentos que acrediten
el servicio brindando.

B.-LOGISTICA, recibird por parte del proveedor
todo sustento que acredite los  servicios
prestados y debera dar respuesta a la validacion
del servicio mediante un certificado de servicios,
en un plazo no mayor de 6 dias.

£.1 Logistica, procedera con la verificacion de la
documentacion recibida es conforme, de existir
alguna observacion, se deberd informar al
proveedor en un plazo no mayor a 2 dias.

AUKILIAR LOGISTICA

AUXILIAR LOGISTICA




DIAGRAMA DE FLUJO

DESCRIPCION

ENCARGADO

8.2, Verificar si las planillas, estén debidamente
llenadas, sin ser alteradas y firmadas por el
trabajador. De existir alguna obhservacion se
notificard al proveedor para su inmediata
correccian.

£.3. Verificar si la PCA tiene saldc & esta vencida.
De existir algin inconveniente se notificara al
area de Suministros para ampliar saldo & poner
en nueva vigencia la PCA. Por lo tanto, esta
operacion no deberd ser mayor a 3 dias.

8.5 Solicitar mediante correo electronico las
aprobaciones del servicio, al drea solicitante,
administrador v Gerente del drea logistica, esta
gestion no debera ser mayor a 2 dias

8.6 Registro en SAP

B8.6.1 Llenar el certificado Excel con las
cantidades del servicio validado

£.6.2 Ingresar a la transaccion ME2Z1M y proceder
con el registro del PES, posterior a esto pasa a la
liberacion de las jefaturas. No mayor a 2 dias

£.6.3 Ingresar a la transaccion MLE1N y proceder
con el registro de la HES, posterior esto pasa a la
liberacion de las jefaturas. No mayor a 2 dias

8.6 Ingresar en el certificado Excel el cédigo PES
v HES.

8.7 llevar un contral y hacer el seguimiento de las
liberaciones en SAP

8.8 enviar el certificado via correc electrénico al
proveedor para su pronta facturacion.
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