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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo general aplicar la gestion de compras
para mejorar el tiempo de atencion al cliente en la empresa Corporacién Horus Mar
SAC, Chimbote — 2023. La metodologia empleada fue de tipo aplicado, enfoque
cuantitativo y de disefio pre experimental. Como resultados se determiné que sélo
se estan cumpliendo el 19,7% de los lineamientos de gestion de compras y que las
mayores causas de la problematica son que no hay planificacion en compras de
materiales, no hay una evaluacién de los proveedores, falta de procedimientos en
la compra, y no hay un sistema de inventario, a su vez, se hallé que €l % de entregas
perfectas hacia los clientes, % de entregas a tiempo, el limite de tiempo de demora
y el nivel de satisfaccion de clientes fueron 57.2%, 56.4%, 7.9%, y un 68% de
satisfaccion de manera inicial dentro de la empresa metalmecanica, para solucionar
estos problemas se aplico la gestion de compras. Como conclusién se determino
que % de entregas perfectas, % de entregas a tiempo, el limite de tiempo de demora
y el nivel de satisfaccion de clientes post implementacién tuvieron una mejora del
38.30%, 37.70%, 6.10%, y 23% con respecto al diagnastico inicial.

Palabras clave: gestion de compras, metalmecanica, tiempo de atencidn al cliente.



Abstract

The general objective of this research was to apply purchasing management to
improve customer service time in the company Corporacion Horus Mar SAC,
Chimbote — 2023. The methodology used was applied, quantitative approach and
pre-experimental design. As a result, it was determined that only 19.7% of the
purchasing management guidelines are being met and that the main causes of the
problem are that there is no planning in purchasing materials, there is no evaluation
of suppliers, and lack of procedures. in the purchase, and there is no inventory
system, in turn, it was found that the % of perfect deliveries to customers, % of on-
time deliveries, the delay time limit and the level of customer satisfaction were
57.2% , 56.4%, 7.9%, and 68% initial satisfaction within the metalworking company,
to solve these problems, purchasing management was applied. In conclusion, it was
determined that % of perfect deliveries, % of on-time deliveries, the delay time limit
and the level of post-implementation customer satisfaction had an improvement of
38.30%, 37.70%, 6.10%, and 23% with respect to the initial diagnostic.

Keywords: purchasing management, metalworking, customer service time.
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INTRODUCCION

Actualmente, la globalizacion econdmica, los grandes cambios tecnoldgicos en
el proceso productivo, la evolucion de las empresas, el progreso de la
productividad, el control y la gestion de las actividades financieras y econémicas,
han incidido, haciendo que los modelos de gestion de compras sean cada vez
mas actualizados (Garrido y Cejas, 2020).

A nivel internacional, en Estados Unidos-México, se ha notado que
principalmente la razon por la que los comerciantes mexicanos sufren es el mal
control de un inventario efectivo y también los saldos fisicos en sus almacenes,
lo que lleva a su fracaso. Se toman decisiones equivocadas que afectan a las
empresas mexicanas ya que poseen una informacion insuficiente en los informes

y/o reportes de inventarios (Flores et al., 2022, p. 4).

Y la industria de maquinaria metallrgica tiene un adeudo de 4 millones de
dolares que se relacionan con el manejo de inventarios, la cual se calcula en 1
millén 600 mil, lo que significa que la empresa tiene 2.5 delitos de alteracion o
malversacion en el manejo de compras; asi mismo, ante cualquier intento de
hurto de bienes, insumos o comportamiento de efectivo, prevalecen lineamientos
o procedimientos de control de inventarios; a su vez, cabe sefialar que cinco de
cada cinco PYMES no sobreviven en el mercado por mas de 5 afios sin una

adecuada gestion de compras (Pinzon et al. , 2018, p. 14).

A nivel nacional, el 75% de la industria de maquinaria metallrgica del Pera
muestran problemas en la gestibn de adquisiciones, lo que nos lleva a la
conclusién de que sera la razon principal por lo que las empresas pequefias y
medianas quebrarian el pais (Angulo, 2021, p. 56). Por otro lado, una alternativa
a este sistema es la utilizacion de un software, no obstante, esto no es necesario,
ya que este programa puede reducir el stock en un cuarenta y cinco por ciento,
ademas el procedimiento de compra tradicional o no automatico solo reducira el
inventario reduccién de los tiempos de realizacion de 25 a 30 % (Gutiérrez y
Vidal, 2020, p. 63).

Si las empresas metalmecéanicas peruanas, no cambian sus sistemas obsoletos

y no le interesa saber de manera concreta que estan fugando dinero debido a



gue el sistema solo retrasa actividades y confunde montos en los requisitos de
ejecucion de varias adquisiciones, estas acciones, lejos de ser costosas,
optimizado, solo mostrara inconsistencias e inconsistencias en los saldos de
inventario, que afectan la parte econdémica y financiera de la organizacion,

especialmente la rentabilidad (Asencio et al., 2020, p. 87).

A nivel local, segun Canahua (2021), existen en Chimbote 25 empresas
operando en la industria de maquinaria metallrgica, se evidencia que el 57.2 por
ciento de estas compaiiias tienen dificultades para realizar entrega de los
trabajos a tiempo para los clientes y, por lo tanto, no pueden realizarlo. De
manera oportuna debido a una mala gestion de adquisiciones. Se encontraron
materiales necesarios para los trabajos de reparacion, la mayoria de los cuales
no fueron entregados a tiempo, perjudicando las actividades comerciales de las

empresas contratistas.

El foco de esta investigacion fue la Corporacion Horus Mar SAC, empresa que
brinda servicios de mantenimiento de embarcaciones. Sus servicios incluyen
soldadura, trabajos en caliente, trabajos en espacios confinados y trabajos en
altura. Tras un escrutinio, se descubrié que el estado actual de los materiales y
herramientas de la empresa es deficiente. Cuando los operadores solicitan estos
articulos al responsable del almacén, muchas veces se encuentran en mal
estado, lo que impacta negativamente en la calidad de los servicios de

mantenimiento prestados.

Un problema que se ha identificado es que cuando es necesario pedir materiales
del almacén, a menudo estan agotados. Como resultado, el gerente de compras
necesita comunicarse con un proveedor para obtener los materiales faltantes.
Este proceso genera pérdidas de tiempo y retrasos en la prestacion de los
servicios de mantenimiento, lo que en Ultima instancia genera un impacto
negativo en el tiempo de entrega al cliente final. Estos problemas surgen debido
a una gestion inadecuada de las compras. Por otro lado, se identificoO que la
empresa no realiza una valoracion exhaustiva a sus proveedores para realizar
sus compras de materiales, solamente, se elige al proveedor por afinidad o un
costo relativo al mercado, pero no se evalla las garantias que brinda a los

materiales, entre otros factores.



Tras la inspeccidn se descubrio que el almacén propiedad de la empresa carece
de métodos adecuados para planificar y ejecutar compras de manera eficiente.
Ademas, la disposicion fisica del almacén de materiales es inadecuada ya que
no esta categorizado por grupos de hogares, lo que dificulta localizar los articulos
cuando hay demanda. El sistema de inventario tampoco existe, 1o que impide
gue el almacén pueda realizar un seguimiento de los materiales y herramientas
en todo momento. Referente a lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢En qué medida la aplicacién de la gestidbn de adquisiciones
mejora los tiempos de atencion al cliente en la empresa Corporacion Horus Mar
SAC, ubicada en Chimbote — 2023?

Esta investigacion se encuentra comprobada en la practica, pues se implementa
una gestion adecuada de compras dentro de la empresa Corporacién Horus Mar
SAC con el objetivo de incrementar la productividad de los almacenes de la
empresa y asi aumentar significativamente la rentabilidad de la compaifiia. Al
mismo tiempo, el estudio se justifica a nivel tedrico pues, se utilizan teorias de
gestién de adquisiciones y variables de productividad con la finalidad de brindar
una base tedrica para la implementacién de medidas de estimulo. Desde un
punto de vista metodolégico, esta investigacion se justifica por su valor como
recurso para consultas posteriores y como base para quienes buscan mejorar la

productividad del almacén.

El objetivo principal del estudio fue mejorar la calidad del tiempo de atencién al
cliente mediante la implementacion de la gestion de compras dentro de
Corporacién Horus Mar SAC, Chimbote — 2023. Para cumplir con este objetivo
general, se establecieron varios objetivos especificos. Estos objetivos incluyen
realizar un diagnostico exhaustivo del estado actual del almacén de Corporacién
Horus Mar SAC, Chimbote — 2023, determinar el tiempo actual de atencion al
cliente de la empresa, disefiar e implementar un sistema de gestién de compras
dentro de la organizacion y en ultima instancia descubrir las nuevas Tiempo de
atencion al cliente para Corporacion Horus Mar SAC, Chimbote — 2023. La
hipétesis de investigacion propuesta plantea que la adquisicién de un sistema de
gestion de compras por parte de Corporacién Horus Mar SAC de Chimbote en el

afio 2023 supondra una reduccion en el tiempo de atencion al cliente.



ll. MARCO TEORICO

Para el proyecto se consideré los siguientes antecedentes internacionales,
nacionales y locales, a fin de tener un sustento teérico de las variables de
estudio.

A nivel internacional, el principal objetivo de Matovelle (2020) es crear un
acuerdo de gestion de adquisiciones como una propuesta competitiva para las
empresas cementeras ecuatorianas. Como resultado, una encuesta entre
empleados encontr6 que el 20% de los empleados creia que la capacitacién en
gestion de adquisiciones brindada era insuficiente y el 50% de los empleados
afirmé que habia problemas y dificultades en el proceso de adquisiciones. Por lo
tanto, es obvio que la gestion de adquisiciones es un aspecto importante de
cualquier organizacion y debe actualizarse con frecuencia para mantenerse al

dia con los nuevos productos.

Espinoza en 2018, realiz6 un estudio disefiado para evaluar el estado de los
procesos de adquisiciones en las compariias fabricantes de empaques. El
objetivo es idear indices de administracion que sean coherentes con el sentido
de la empresa y que aporten datos importantes para el perfeccionamiento. El
analisis se bas6 en métodos de cuantificacién y en un disefio experimental que
fue piloto. Las conclusiones indican que los métodos de seleccion de las
compafias analizadas poseen fallas como ser una alta cantidad de peticiones
de ingreso en proceso, normas y manuales desactualizadas y falta de controles
e indices de administracion. Estas equivocaciones generaron dificultades en las
actividades ordinarias que realiza la compafiia. La conclusibn es que la
incorporacion de indices de gestion puede perfeccionar los procedimientos en
funcion de los provechos medidos por el area de compras a través de los indices

preliminares.

Quintero y Sotomayor (2018) tenian un objetivo especifico en mente: escudrifiar
el departamento de logistica de Tramacoexpress Cia. Ltda., y medir areas de
ineficiencia. La investigacion se realizd utilizando métodos cuantitativos,
descriptivos y no experimentales. El estudio revel6 que Tramacoexpress Cia. El
proceso logistico de Ltda. Presentaba inconvenientes considerables que

generaban insatisfaccion en los clientes. De hecho, muchos clientes dieron



criticas negativas a la empresa debido a entregas tardias y paquetes que
llegaban en malas condiciones. La mayoria de los paquetes no llegaron a tiempo
a su destino. Para abordar estos problemas, los investigadores recomiendan el
uso de indicadores de desempefio para identificar mejoras en los procesos y
posibles soluciones para que las solicitudes de los clientes puedan abordarse

con prontitud.

En 2020, Santos y Trejos realizaron un estudio centrado en evaluar el efecto de
los sobrecostos en los servicios de distribucion de alimentos en todo el pais. El
objetivo principal de este estudio fue proporcionar sugerencias sobre como
mejorar la gestidon de adquisiciones. Los investigadores utilizaron un enfoque
cuantitativo con interpretacién descriptiva. Los resultados mostraron que se
implement6 un diagrama de flujo para comprender en detalle el proceso de
solicitud de compra, Para evaluar la calidad del servicio se implementaron listas
de verificacién. En cuanto a la gestion de adquisiciones, se realizdé un analisis
preliminar de brechas mediante el Proceso de Andlisis de Diagramas (DAP). El
estudio revel6 que los costos se vieron afectados por la gestion de adquisiciones
de aprobaciéon de proveedores. Al implementar capacitacion y evaluacion, los
costos de gestion se redujeron en un 79,17 %, los costos de gestion de
adquisiciones diarias se redujeron en un 73,34 % y la gestion de costos de
adquisiciones de rutina se redujo en un 75,97 %.

El objetivo principal del estudio de Carhuaricra, Falcén y Hurtado (2019) fue
mejorar y optimizar la productividad dentro de los almacenes mediante la
utilizacion de técnicas de gestion de adquisiciones. Para lograrlo, emplearon
disefios preexperimentales, métodos cuantitativos y enfoques basados en
aplicaciones. Al analizar los datos recopilados, se descubrié que la empresa
carecia de una estrategia integral para gestionar sus procesos de suministro, lo
gue llevaba a métodos inconsistentes para identificar proveedores potenciales y
a ningun marco para seleccionar a los proveedores mas adecuados, como
resultado, se recomendo6 al Grupo Allin adoptar un marco de abastecimiento
estratégico que resalte la importancia de las conexiones con los proveedores. A

través de este énfasis en las relaciones, se elevara el estdndar de los bienes



entregados por la empresa, garantizando el cumplimiento de todos los

estandares pertinentes.

En 2018, Palacios Gomez realizd una investigacion donde emple6 una variedad
de métodos de investigacioén, incluidos métodos mixtos que abarcaban enfoques
interpretativos, cuasiexperimentales y cuantitativos. Las conclusiones indican
gue luego de la incorporacion de la administracion de compras, la labor cotidiana
del sector crecio del 44,8 al 73,6 y ademas la labor crecio un 27,1%. El analisis
finalizo que la utilizacion del instrumento tuvo como consecuencia un incremento

efectivo y eficiente del 24,56% y 32,13% respectivamente.

En 2018, Espino realizdé un estudio destinado a mejorar la gestion de compras
de los proveedores de alimentos de Lima con el fin de aumentar su capacidad.
El estudio utilizé disefio experimental, métodos numéricos y otras técnicas para
lograr este objetivo. Los resultados del estudio indican que las principales
dificultades que enfrentan estas empresas estan relacionadas con una mala
administracion de compras, incluido el gasto excesivo en productos, empleados
con exceso de trabajo, pérdida de tiempo de procedimientos, baja productividad
y reduccion de la demanda de los clientes. El analisis concluye que implementar
las préacticas propuestas puede reducir significativamente los gastos de
procesamiento en S/. 11,652.47 o 26.42%, resultando en una reduccion anual
de $139,829.69.

En 2019, Justino y Vargas se esforzaron en aumentar la capacidad de
produccion de Danper Trujillo S.A.C. Brindaron asistencia para mejorar las
practicas de gestion de almacenes, lo que incluyé redisefiar el disefio e introducir
mejoras continuas. Estos especialistas implementaron un plan experimental a
escala piloto que tuvo como objetivo optimizar su uso. Los resultados indicaron
gue se podria lograr una gestion eficaz del almacén mejorando los métodos de
almacenamiento, recepcidbn y programacion, asi como gestionando
sistematicamente todos los materiales del almacén. Esto llevdo a un aumento
significativo de la productividad, del 46,97% al 77,75%. En resumen, Danper
Trujillo S.A.C. experimentd un aumento del 30% en la produccion desde el

diagnéstico inicial.



El objetivo principal del analisis de Salirrosas (2018) es determinar la capacidad
que tiene la planificacion para introducir requisitos en las peticiones de compra
que haga el Instituto Regional Ojo La Libertad. El analisis se us6 sobre una
estructura pre experimental, ademas de métodos numéricos y basados en la
utilizacién. En consecuencia, un estudio de la manera en que sucedio durante la
planeacion de la demanda de los 6rdenes de compra del consumidor condujo a
la conclusion de que no estaban realizando los 6rdenes de compra como se
habia planeado, esto causé desconcierto y afecto el lapso de otros centros de
costos. Crear fuentes de financiacion y maquinas para cada uno de los centros
de costos en base a su nivel de clasificacion. Encontr6 que, mediante la
administracion de compras dentro de la compafiia, la productividad del depésito

crecio un 25,67 por ciento en comparacion a la primera diagnosis.

Finalmente, Mestanza y Ramos (2019) propusieron como objetivo general
mejorar la productividad a través de la gestion de adquisiciones. La metodologia
adoptada para este analisis en particular utiliza un enfoque cuantitativo y un
alcance explicativo descriptivo. Como resultado, existen varios defectos en la
gestion interna de adquisiciones de la empresa. Para rectificar estos problemas,
se ha sugerido la implementacion de herramientas LAYOUT, ABC y 5'S para
mejorar la gestién de inventario. Al emplear estas herramientas, la empresa
puede esperar un aumento significativo en las tasas de cumplimiento de envios
del 93,75 % y un aumento en las tasas de finalizacién de pedidos del 75 %. Esto
conduce a una mejora general en la eficiencia del 93,75%, la efectividad del
79,76% y la productividad del 74,70%.

Martinez (2014) indica que los fundamentos de la administracion de compras se
basan en atender las necesidades de los proveedores con el fin de aumentar la
importancia del capital que se invierta en la compra de suministros. Sin embargo,
este objetivo se centra en el corto plazo y debe ser coherente con los objetivos
del departamento directo, buscando los mejores resultados que sean

beneficiosos para la organizacion y de trascendencia estratégica.

De acuerdo con Leenders (2012), la administracién de compras es la accién de
tomar una decisién acerca de qué adquirir. Esto implica no sélo tener en cuenta

las diferentes maneras de pensar en la adquisicion de un producto, sino también



distinguir métodos para describir las relaciones entre las caracteristicas, el
disefio, las propiedades quimicas o fisicas, etc. De esta manera, se puede decir
que la administracién eficaz de compras implica calcular las necesidades
primarias del cliente, los costos y provechos de la compra de un producto y

reducir los costos de compra inutiles.

Quienes comprenden el impacto de las técnicas divergentes de gestion de
adquisiciones tienen la responsabilidad de asegurar suministros iniciales
adecuados tanto en cantidad como en calidad. También deben establecer un
plan para cumplir con los requisitos estandar. La productividad, en este caso,
puede definirse como la ejecucion competente de acciones que integran distintas
caracteristicas, métodos y factores de manera cohesiva y efectiva. La
combinacion e implementacion de estos diversos métodos y principios colaboran
en la produccién de resultados que no sélo son rentables y valiosos, sino también
cautivadores y beneficiosos. Al mismo tiempo, fomentan un ambiente de trabajo

solidario y alentador para todas las partes involucradas (Garcia, 2013, p. 13).

El inventario puede describirse como una disposicion de los recursos existentes,
ordenados por tipo, clasificacion y posicion. Meana (2017) plantea que el
inventario sirve para escudrifiar y validar las tenencias de una empresa, lo que
se logra a través de una inspeccion fisica de los materiales disponibles. Zapata
(2014) sugiere que la gestion de inventarios debe esforzarse por ser un sistema
ideal, capaz de conservar a cantidad de elementos que necesita una entidad
para asegurar toda operacion de la misma y con ello el proceso de

comercializacion hacia los usuarios finales.

Segun la Universidad Militar de Nueva Granada (2017), la gestidn de inventarios
se entiende como planificar, controlar y organizar los activos de una
organizaciéon. Organizacion significa establecer criterio y politica para mantener
su orden y determinar la cantidad mas util de cada activo. Al desarrollar un plan,
es necesario establecer técnicas de prondstico para determinar el periodo y la
cantidad a reemplazar, y se deben registrar los cambios en las entradas y salidas

junto con las tareas a realizar.

Gamifio (2017) La gestién de adquisiciones se refiere a la eficiencia del manejo

conveniente del registro, rotacion y evaluacion de los insumos, con base en su



clasificacion y los prototipos de inventario que pueda tener la empresa, y con el
debido cuidado para determinar las consecuencias (ganancia o pérdida)

mediante inspeccion.

Asi como afirma Zapata (2014), la nocién de administracion de compras se
puede delimitar observando la tasa de cambio de los inventarios. La
disponibilidad de datos sobre la amplitud de la actividad bursatil durante un
periodo particular proporciona informacion sobre cuando una accion genera
ganancias o pérdidas. Confirmo que la rotacion se calcula en base a la cantidad
de veces que se comercializa el stock, esto sugiere que una mayor rotacion tiene
como consecuencia una administracion del stock mas provechosa. Carro y
Gonzales (2013) explican que la vuelta de los inventarios es el nimero de veces
en que se comercializa, se retira del depdsito y se retira el producto dentro de un
plazo de tiempo especifico, esto con el fin de recobrar la inversion inicial durante

el procedimiento de compra.

La segunda dimension es la rotura de inventarios, segun Zapata (2014) La rotura
del stock como el conjunto de disposiciones de pedidos por un consumidor o
cliente no ejecutada por insolvencia de stock en el almacén. Segin Macmillan
(2018), los desabastecimientos son situaciones que ocurren cuando los
materiales o materias primas que deben procesarse regularmente en un sistema
de produccién donde se brindan bienes servicios se agotan repentinamente. La
falta de existencias suele deberse a un stock de seguridad insuficiente, lo que se
traduce directamente en articulos agotados, lo que reduce los niveles de servicio
al cliente. Para cumplir con los requisitos estandar, es imperativo que se
establezca un plan. La productividad se puede caracterizar como la ejecucion
competente de acciones que integran diversas caracteristicas, métodos y
factores de manera armoniosa y efectiva. La integracion y aplicacion de estos
diversos enfoques y principios trabajan juntos para generar resultados que son
a la vez lucrativos y ventajosos, a la vez que cautivadores y beneficiosos.
Ademas, esto fomenta un ambiente de trabajo positivo y empoderado para todas

las personas involucradas.

Segun Cruelles (2012), esto es cierto: la productividad facilita calcular el nivel de

utilizacion de todos los factores que intervienen en la elaboracion de un producto,



cuya gestion es muy importante. Al aumentar la productividad, se reduciran los
costes logisticos. Evidencia de la correlacion entre eficiencia (medios) y eficacia
(fines). Segun Prokopenko (2018), la productividad se puede definir como la
relacion entre los resultados alcanzados y el tiempo necesario para lograrlos.
Esencialmente, cuanto mas eficiente es un sistema para entregar los resultados

esperados en menos tiempo, Mas ventajoso se considera.

La capacidad de alcanzar objetivos y producir soluciones efectivas se conoce
como productividad. Esta capacidad permite a los trabajadores alcanzar su
maximo potencial y generar las mayores ganancias posibles, minimizando al
mismo tiempo el desperdicio tanto en el ambito financiero como laboral,
beneficiando asi a todas las partes involucradas. Este concepto estd muy ligado
a la nocién de calidad de vida, tal y como lo describe Casanovas en 2018 en la

pagina 21.

La medicidén de la productividad estad determinada por la correlacion entre los
bienes producidos y los componentes o recursos empleados durante el proceso
de produccion. Durante un periodo determinado, una medida de productividad
se calcula considerando el uso eficiente y efectivo de todos los recursos
disponibles para la produccion, junto con sus atributos esenciales (Garcia, 2013,
p. 17).

En el afio 2013, Cruelles definio la productividad como un método para medir el
valor de los componentes que intervienen en la creacion de un producto. Por lo
tanto, es fundamental monitorear constantemente la productividad ya que esta
inversamente relacionada con los costos de produccion. Con una mayor
productividad, aumentara la competitividad del mercado y la rentabilidad de la

empresa.

Segun Bernal y Sierra (2013), la eficiencia es la capacidad de los individuos y las
empresas para lograr los maximos resultados procesando la minima cantidad de
materiales, es decir, la eficiencia representa la mejor utilizacion de los activos (p.
16). Para Espacios (2018), es una afirmacion que calcula la capacidad o
condiciones para ejecutar un proceso para lograr un objetivo de desempeiio bien

definido, reduciendo asi el uso de activos.
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La gestion de compras es el conjunto de procedimientos que se realizan dentro
de una organizacion que abarca desde el momento en que se recepciona los
pedidos de compras dentro del &rea de almacén, hasta el momento que el
proveedor externo abastece a la organizacibn y pueda ser atendida esa
necesidad (Alvarez, 2017).

Para medir la satisfaccion del cliente, uno puede referirse al nivel de servicio al
cliente proporcionado. Este nivel se puede cuantificar como un porcentaje de
pedidos completados por una empresa dentro de un marco de tiempo especifico.
Si el nivel de servicio es del 97 %, significa que la empresa puede entregar

correctamente los pedidos a los clientes dentro del tiempo designado.

El cuestionario SERVQUAL proporciona un conjunto estandarizado de consultas
que se utilizan para evaluar la calidad de un servicio. Se compone de dos
medidas distintas que evaltan diferentes aspectos de la calidad del servicio. La
medida inicial evallUa el valor anticipado de 22 elementos especificos, mientras

que la segunda medida evalla el valor percibido de los mismos 22 elementos.

Para que una empresa proveedora de servicios tenga éxito, debe poseer ciertos
atributos, como la confiabilidad. Ofrecer servicios confiables, seguros y
puntuales con las caracteristicas deseadas es crucial para establecer un negocio
de confianza y obtener el reconocimiento de los clientes. En términos de atencién
al cliente, el tiempo de respuesta se refiere al tiempo que tarda un representante

en responder a la consulta o inquietud de un cliente.

La empatia en las empresas que laboran es determinante ya que sostiene un
ambiente positivo relacionada con la produccion, por ende, es un aspecto crucial
de la atencién donde el cliente recibe trato elemental, ya que esta relacionado
con la actitud y la dedicacién del proveedor del servicio hacia sus clientes. Dong
(2016) afirma que la base de un buen servicio al cliente se construye sobre la
correlacion entre el proveedor del servicio y el cliente. Del mismo modo, Garcia
et al. (2018) enfatizan la importancia de optimizar los niveles de servicio para
alcanzar un nivel especifico y evitar costos de inventario excesivos. Como sefialo
Leonor (2019), mantener los niveles de servicio es una cuestién de lograr un

equilibrio entre costo del inventario y de la escasez de existencias.
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lI.LMETODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

El estudio e hizo en un enfoque de cuantitativo debido a que cada
informacion encontrada fue expresada en términos numéricos, es decir, en

porcentaje, tablas de estadisticas, etc., a su vez, el estudio fue aplicada.
Disefio de investigacion

Este es un estudio experimental y es un preexperimental ya que la variable
independiente (Gestion de Adquisiciones) fue levemente manipulada lo que
incidid en la variable dependiente (Tiempo de Atencion al Cliente); en este
orden se realizaron el Pre-test (Tiempo Inicial de Atencion al Cliente) y Post-
prueba (tiempo final de atencién al cliente), después de la aplicacién del

estimulo (gestion de compras). El esquema de investigacion fue el siguiente

G — O1 — X — 02
Donde:
G: Almacén de la empresa Corporacion Horus Mar SAC, Chimbote
O1: Tiempo de atencion al cliente inicial (PRE TEST)
X: Gestion de compras (ESTIMULO)

02: Tiempo de atencién al cliente final (POST TEST)

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion de compras

Definicion conceptual: La gestion de compras es un conjunto de

procedimientos que se realizan dentro de una organizacion que abarca desde

el momento en que se recepciona los pedidos de compras dentro del area de

almacén, hasta el momento que el proveedor externo abastece a la

organizacion y pueda ser atendida esa necesidad (Alvarez, 2017).

Definicion operacional: La planificacion de la demanda y la seleccion del

proveedor adecuado para garantizar que haya suficientes productos para las
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operaciones de la empresa es crucial para diagnosticar la capacidad del

almaceén para autoabastecerse sin comprometer el inventario.
Variable dependiente: Tiempo de atencion al cliente.

Definicién conceptual: El tiempo de atencion al cliente se define como el
periodo promedio que tarda una organizacion en responder una solicitud; es
decir, el tiempo que pasa desde que el cliente entra en contacto hasta que

responde la entidad (Vasconez, et al, 2020).

Definicion operativa: Dentro del mundo globalizado que hoy en dia se vive,
para que una organizacion pueda tener éxito en el mercado, es mejorar el
tiempo de atencion al cliente considerando los siguientes factores que son el %
de entregas perfectas, % de entregas a tiempo, % de tiempo limite de entrega
y el nivel de satisfaccion (Vasconez, et al, 2020).

La matriz de operacionalizacion se muestra en el anexo 1.
3.3.Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Estuvo constituido por todos los contratos de los clientes en la empresa

Corporacion Horus Mar SAC, Chimbote.

e Criterios de inclusidon: se consideré6 como estudio a los contratos de los
clientes que la empresa metalmecanica realiza trabajos mas

consecutivamente.

e Criterios de exclusion: no se consideré como estudio a los contratos de
los clientes que solo frecuentaron una sola vez a la empresa

metalmecanica.
3.3.2. Muestra

Estuvo conformada por los principales contratos de los clientes que la
empresa metalmecanica cuenta actualmente, que en total son 12 contratos
de los clientes fijjos que buscan un servicio dentro de la empresa

metalmecéanica.
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3.3.3. Muestreo
Este estudio fue de muestreo aleatorio.
3.3.4. Unidad de analisis

El objeto de estudio de la investigacién fueron los contratos de los clientes

de la empresa Corporacion Horus Mar SAC, Chimbote.
3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

El estudio implement6 una variedad de estrategias para recopilar informacion,

que se describen a continuacion.

Andlisis documental: con esta habilidad se recogieron datos documentales que

sirvieron para entender la circunstancia actual.

Observacion directa: la meta de esta habilidad es conseguir conocimiento sobre

el diagnéstico de la situacion mediante la observacion visual.

Encuesta: este método fue usado con el objetivo de distribuir un cuestionario a
los participantes de la investigacion y obtener datos importantes para atender

la problemética identificada.

Los instrumentos que se emplearon en el presente estudio fueron los

siguientes:

Cuestionario: utilizando este instrumento se consiguié obtener la percepcion

que los empleados tienen respecto a las variables en cuestion.

Ficha de recoleccion: el objetivo del instrumento fue conseguir la totalidad de

informacion posible con el fin de realizar los célculos.

Check list: tenia como propdésito determinar la magnitud de las variables de

estudio en un principio.
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Tabla 1. Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos.

Variable Técnica Instrumento Fuente

Encuesta Cuestionario (Anexo 2)

Observacion _
Checklist (Anexo 3)

directa
: Formato de evaluacion
Independiente
de proveedores (Anexo
10)
Gestion de
compras Analisis Formato de prondsticos )

Area de

documental de demanda (Anexo 11)
almacén

Formato de plan de de la

requerimiento de empresa

materiales (Anexo 12) Corporaci

6n Horus
Form % entr
ormato de % entregas Mar SAC.
erfectas (Anexo 6 .
P ( ) Chimbote

Formato de % entregas a

Dependiente: tiempo (Anexo 7)

Tiempo de Andlisis
atencion al documental Formato de satisfaccion
cliente al cliente (Anexo 8)

Formato de porcentaje
de tiempo limite de

entrega (Anexo 9)

Fuente: Elaboracion propia.

Todos los instrumentos fueron examinados por un experto en juicio de expertos,
el cual hallé una validacion de 95% para ellos, por este motivo, se cree que los

instrumentos utilizados son de gran validez. (Ver anexo 10).
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La confiabilidad de los instrumentos se determiné mediante el porcentaje de
validez de los instrumentos hallados en primera instancia, por lo tanto, se afirma
que todos los instrumentos a emplear en la presente investigacion tienen una

alta confiabilidad para realizar el estudio.
3.5.Procedimientos

El procedimiento de la investigacion se realiz6 mediante la solucion de los

objetivos especificos para poder hallar la solucién del objetivo general y tuvo la

siguiente secuencia.

Gestion de
COmpras

~ Que metodo de—
analisis tiene la

~investigacion? — Diagrama
v : h_:"? Formato de
. SNikawa Yy tiempo de
| Anlisis cuantitativo | Check List >|  Pareto #|  operacion
~ ;Cémose . . AI;
diagnosticara la Se determinara el Se determinara todas )

situzcidn achual?. nivel de

cumplimiento de |a

Se determinara el
tiempo de
atencion al cliente

la= causas que
generan los elevados
tiempos de atencicn =l
clients

‘L gestién de compras
¢Como se Se aplicara un
splicars I procedimianto
gestion de de compras ¥
gomprea? se realizars

una
evaluacion de
proveedores
Formato de
—_— tiempo de
£ Como s2 daterminad atencion al
la aplicacion dala cliente
gestion de comprasen
eltiempo de atencion

alcliznta?

Figura 1. Procedimiento de investigacion

Fuente: Elaboracién Propia.

Se realizars la
planificacion de
compras de materisles
y &l MRP

Se realizers una

distribugion fisica >

dal slmacen de
msteriales

Se determinara el porcentaje
de reduccion de los tiempos
de atencion al cliente y
también se procedera a
validar la hipotesis
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3.6.Método de analisis de datos
Para el método de analisis de datos se hizo uso del andlisis descriptivo e

inferencial, el cual ayudo6 a interpretar los resultados hallados.

Tabla 2. Método de analisis de datos.

Objetivo Técnica de
. . Instrumento Resultados
especifico procesamiento
Encuesta Cuestionario (Anexo Se hall6 !as
16) causas raices

Checklist (Anexo 17)  que generan la
Observacion Formato de Diagrama mala gestion de

Diagnosticar la

situacion actual
del almacén de la directa

de Ishikawa (Figura comprasy el

empresa 2) tiempo de
Andlisis Formato de Diagrama atencion al
documental de Pareto (Figura 3) cliente
Formato de %

Conocer el horario

de atencion al Andlisis
cliente de la documental
empresa.

entregas perfectas
(Anexo 6)

Formato de %
entregas a tiempo Se determing el

(Anexo 7) tiempo de
Formato de atencion al
satisfaccion al cliente cliente de
(Anexo 8) manera inicial.
Formato de

porcentaje de tiempo
limite de entrega

El desarrollo y
ejecucion de la

administracién de Analisis
adquisiciones documental
dentro de la

organizacion.

(Anexo 9)
et e Se procedi6 a
evaluacion de digeﬁar o
proveedores (Anexo _
10) herramientas
de mejora para
Formato de 4 :
jsti espués
pronésticos de aoliomras
demanda (Anexo 11) p
Formato de plan de dentro de la
b empresa

requerimiento de metalmecanica.
materiales (Anexo 12)

Hallar el nuevo
tiempo de Estadistica

atencion al cliente inferencial
de la empresa.

Con este
Prueba t Student para objetivo se
muestras pudo validar la
independientes hipétesis de

investigacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.7.Aspectos éticos

El Cadigo de Etica de la UCV, tal como lo establece la resolucion N° 0262-2020
del Consejo Universitario, proporciond el marco ético que guia el proyecto de
investigacion. El estudio se centr6 en los fundamentos de la ética de la
investigacion descritos en la seccion 3, incluida la transparencia. Esto se
enfatizé en el Articulo 8, que asignaba al investigador la responsabilidad de
garantizar que todo el proyecto de investigacion fuera transparente. También
se cumplié con la politica anti plagio, prevista en el articulo 9, pasando el
documento por un programa anti plagio y siendo sometido a un analisis de
correlacion con otras investigaciones. Ademas, se tuvo en cuenta el articulo 15,
gue aborda la falsificacion de datos, y la encuesta fue disefiada y ejecutada por

el investigador de principio a fin.
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IV.RESULTADOS
4.1.Diagnosticar la situacion actual del almacén de la empresa

El paso inicial consistio en diagnosticar el estado actual del entorno del almacén

de la empresa metalurgica.

El Anexo 16 muestra los resultados de una encuesta realizada al gerente de
almacén de una empresa metallrgica. Segun las respuestas del gerente, la
empresa carece de un sistema de adquisiciones que les permita medir con
precision la cantidad de materiales que deben obtener para iniciar los pedidos.
En cambio, adquieren materiales segun los requisitos actuales. Ademas, la
empresa no realiza una evaluacion exhaustiva de sus proveedores, lo que de
otro modo garantizaria la entrega oportuna y materiales de calidad superior.

Por ultimo, los procedimientos para realizar un pedido no estan claros.

Para evaluar el cumplimiento de los protocolos de compras por parte de la
empresa metalmecanica, se cre6 una lista de verificacion (consulte el anexo
17) que detalla los procedimientos de compras vigentes. Segun el anexo 17,
sblo se estdn cumpliendo el 19,7% de los criterios sefialados en los
lineamientos de gestion de compras. Esto indica una brecha significativa en la
capacidad de la empresa para cumplir con los pedidos de los clientes de

manera oportuna y satisfactoria.

Al realizar un cuestionario con el jefe de almacén y un check list con la gerencia
de compras, se concluy6 que el problema principal radica en la imposibilidad
de cumplir con los plazos, lo que resulta en tiempos extendidos de atencion al
cliente. Como resultado se cre6 un diagrama de Ishikawa para identificar todas
las causas subyacentes que contribuyen a este problema dentro de la empresa

metalmecéanica.
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MANO DE OBRA MAQUINA MEDIO AMBIENTE

Maquinas y
Poca equipos Equipos mal No haty
comunicacion antiguos calibrados Coecia
por parte de clasificacion
los jefes de residuos
No Setre_a"za Mala distribucion
capacitaciones fisica del almacén
Elevado tiempo
de atencion al
No iy cliente
evaluacion de Ealta d
proveedores did e
No se realiza _ordeny
planificacion “Flﬂplleza en No existe
de compras el almacen adecuados
P Desabastecimiento Falta de EPPS
de materiales procedimientos
de compras
MATERIAL METODO MEDIDAS DE SEGURIDAD

Figura 2. Diagrama de Ishikawa realizado en la empresa metalmecanica.

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 2 se muestran todas las causas que generan el elevado tiempo de
atencién al cliente, por lo que se determin6 que la empresa no planifica las
compras de sus materiales para poder realizar los trabajos de mantenimiento,
a su vez, al no evaluar adecuadamente a sus proveedores, las entregas de sus
materiales se dan a destiempo, afectando a los trabajos que los trabajadores
tienen que realizar, Al mismo tiempo, existe una dispersion insuficiente de los
materiales fisicos dentro del almacén. Esto resulta en un retraso sustancial para
los trabajadores que deben solicitar materiales, ya que el encargado del
almacén debe dedicar un tiempo considerable a buscar los materiales
adecuados debido a su falta de organizacion y clasificacion.

Después de crear un diagrama de Ishikawa para identificar las posibles causas,
el director del almacén y yo trabajamos juntos para cuantificar cada una de
ellas. Este enfoque tenia como objetivo identificar las causas subyacentes que

conducen al problema dentro de la empresa.
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Causas que generan elevados tiempo de atencion al cliente

Figura 3. Diagrama de Pareto realizado en la empresa.

Fuente: elaboracién propia (Anexo 18).

Segun la Figura 3, el problema que nos ocupa puede atribuirse a varios
factores. Entre estos factores, la ausencia de planificacibon de compras
(21,54%), evaluacion de proveedores (42,03%), procedimientos de compras
(62,17%) y sistemas de inventarios (79,68%) son los més destacados. Vale la
pena sefalar que estas causas pueden remediarse mediante la

implementacion de técnicas efectivas de gestién de compras.
4.2.Determinar el tiempo de atencién al cliente de la empresa

Después de haber identificado las causas raices que generan los elevados
tiempos de atencion al cliente, se procedio a determinar el actual tiempo de

atencion que recibe el cliente dentro de la empresa metalmecanica.
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Luego, se procedio a realizar el analisis de la dimension entregas perfectas. En

esta dimension se procedio a determinar las entregas de trabajos perfectas por

parte de la empresa metalmecénica hacia sus clientes.

Tabla 3. % de entregas perfectas iniciales.

Periodo de noviembre 2022 - marzo 2023

item Orden de ) Trabajos Total'de % entregas
. trabajo Cliente entregados trabajos verfectas
perfectos recibidos

1 OT-CHM-001 C1l 4 5 80.0

2 OT-CHM-002 C2 2 5 40.0

3 OT-CHM-003 C3 2 4 50.0

4 OT-CHM-004 c4 3 4 75.0

5 OT-CHM-005 C5 2 6 33.3

6 OT-CHM-006 Cé6 3 6 50.0

7 OT-CHM-007 c7 3 4 75.0

8 OT-CHM-008 Cc8 1 6 16.7

9 OT-CHM-009 C9 4 6 66.7

10 OT-CHM-010 Cc 10 2 5 40.0

11 OT-CHM-011 C11 3 5 60.0

12 OT-CHM-012 C12 4 4 100.0
Promedio 57.2

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 3 se puede apreciar el analisis realizado del % de entregas perfectas

hacia los clientes, el cual fue evaluada en el periodo de noviembre del 2022 a

marzo del 2023, teniendo en promedio 57.2%, lo que indica que por cada 100

trabajos que ha recibido la empresa metalmecanica, solo 57.2 trabajos se han
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entregado en perfectas condiciones, mientras que la diferencia, se entregaron

con algunas deficiencias de trabajo.

Luego, se procedio a realizar el andlisis de la dimension entregas a tiempo. En

esta dimension se procedio a determinar las entregas de trabajos a tiempo por

parte de la empresa metalmecanica hacia sus clientes.

Tabla 4. % de entregas a tiempo iniciales.

Periodo de noviembre 2022 - marzo 2023

item Orden de Trabajos Total de % entregas
. trabajo Cliente entregados a trabajos a tiempo
tiempo recibidos

1 OT-CHM-001 C1l 3 5 60.0

2 OT-CHM-002 c2 3 5 60.0

3 OT-CHM-003 C3 1 4 25.0

4 OT-CHM-004 c4 2 4 50.0

5 OT-CHM-005 C5 4 6 66.7

6 OT-CHM-006 C6 3 6 50.0

7 OT-CHM-007 Cc7 2 4 50.0

8 OT-CHM-008 C8 3 6 50.0

9 OT-CHM-009 Cco9 3 6 50.0

10 OT-CHM-010 C10 3 5 60.0

11 OT-CHM-011 Cc11 4 5 80.0

12 OT-CHM-012 C12 3 4 75.0
Promedio 56.4

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 4 se visualiza el analisis realizado del % de entregas a tiempo hacia

los clientes, el cual fue evaluada en el periodo de noviembre del 2022 a marzo
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del 2023, teniendo en promedio 56.4%, lo que indica que por cada 100 trabajos

gue harecibido la empresa metalmecanica, solo 56.4 trabajos se han entregado

en el tiempo establecido en el diagrama de Gantt, mientras que la diferencia,

se entregaron fuera del tiempo establecido en el contrato realizado.

Luego, se procedio a realizar el andlisis de la dimension entregas a tiempo. En

esta dimension se procedio a determinar las entregas de trabajos a tiempo por

parte de la empresa metalmecénica hacia sus clientes.

Tabla 5. % de tiempo limite de entrega iniciales.

Periodo de noviembre 2022 - marzo 2023

item Orden de _ Dias de D'ias de % de'tiempo

. trabajo Cliente demora tiempo limite de

entregado entrega
1 OT-CHM-001 C1 6 56 10.7
2 OT-CHM-002 C2 3 51 5.9
3 OT-CHM-003 C3 6 66 9.1
4 OT-CHM-004 Cc4 4 60 6.7
5 OT-CHM-005 C5 4 69 5.8
6 OT-CHM-006 Cé6 4 63 6.3
7 OT-CHM-007 Cc7 6 64 9.4
8 OT-CHM-008 c8 5 51 9.8
9 OT-CHM-009 C9 4 59 6.8
10 OT-CHM-010 C 10 6 63 9.5
11 OT-CHM-011 C11 5 55 9.1
12 OT-CHM-012 C12 3 53 5.7
Promedio 7.9

Fuente: elaboracién propia.
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La empresa Horus Mar SAC tiene establecido un limite de tiempo de demora
permisible, el cual es del 5%, es decir, después de haber realizado el
cronograma de Gantt, la empresa metalmecénica, puede demorarse un 5% de
dias mas, al tiempo establecido. Ante lo mencionado, en la tabla 5 se determiné
gue, en promedio, la empresa entrega a destiempo los trabajos de los clientes,
dado que en promedio la demora fue del 7.9%, lo que refleja que sobrepaso el

limite establecido por la metalmecénica.

Posteriormente, se procedio a realizar el analisis de la dimension del nivel de
satisfaccion del cliente. En esta dimension se procedié a determinar las
entregas de trabajos a tiempo por parte de la empresa metalmecénica hacia

sus clientes.

Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los clientes iniciales.

_ ) _ Cantidad de
Nivel de satisfaccion . %
clientes
Malo 3 25.0
Regular 8 66.7
Bueno 1 8.3
Total 12 100.0

Fuente: elaboracidn propia (ver anexo 19).

En la tabla 6 se evidencia que el 66.7% de los entrevistados con respecto a su
porcentaje de satisfaccién relativo a las actividades de la empresa
metalmecanica es regular, en tanto que un 25.0% mostraron que su
satisfaccion es pésima, y Unicamente el 8.3% mostraron que tienen una

satisfacciéon buena.

Posteriormente se hizo un esfuerzo para determinar el nivel medio de
satisfaccion entre los clientes, y los calculos del Anexo 20 muestran que los
clientes generalmente muestran un grado moderado de satisfaccion, con un

promedio de 68% de satisfaccion.
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4.3.Disefar e implementar la gestion de compras dentro de la empresa

Una vez que se identificaron las causas fundamentales del problema principal
y se estableci6é que el servicio al cliente era deficiente, la empresa metallrgica
implementé herramientas de gestibn de compras para rectificar las causas
subyacentes y mejorar la calidad del servicio al cliente. El objetivo de esto era

abordar los problemas centrales y mejorar la experiencia general del cliente.

En primer lugar, se establecieron las alternativas de solucion a las causas
raices obtenidas del diagrama de Pareto (ver figura 3) que se muestran a

continuacion:

Tabla 7. Alternativas de solucion a las causas raices.

Causas raices Solucién

o Se realiz6 un flujograma del
Falta de procedimiento o
procedimiento de compras dentro de

de compras o
la empresa metalmecanica.
Se procedio a evaluar a los
No hay evaluacion de proveedores y determinar los que
proveedores cumplen las condiciones exigidas por
la empresa metalmecanica.
_ Se aplico diferentes métodos de
No se realiza

\anificacion d prondsticos para determinar la mejor
planificacion de o _
y se aplico el EOQ (cantidad
compras . _
econdmica de pedido)

Se implemento un sistema de

_ seguimiento de inventarios mediante
No hay un sistema de o
. . el enfoque PEPS, que prioriza que los
inventario _ ) o
primeros articulos recibidos sean los

primeros vendidos o usados.

Fuente: elaboracién propia (ver figura 3).

En la tabla 7 se muestran las alternativas de solucién que se plantearon a cada
una de las causas raices, y mediante esas soluciones se aplico la gestion de

compras dentro de la empresa metalmecanica.
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Dando solucién a la primera causa raiz, se realiz6 un flujograma de compras que se muestra a continuacion:

= Tru
= 22 Fealiza requerimiento
- de producto v/o
a servicio
=1
R
if'E
Fecepciona . ..
= S N d
- = requerimiento PFealiza cotizacidén } /—)[ egg;::;ﬁpi:ones H Realiza la compra .
=
=
é =~ Fin
=
=
=2 w
% Entrega el producto 1 e
5 w/o suministro 3
% k% requerido s1 [Nle)
= +Ha 1o ST
ﬁ requenido?
w
-1
—
o
-
E sbprueba la
g cotizacidn’?

~ Figura 4. Flujograma de compras.

Fuente: datos obtenidos de la empresa me

talmecanica.

En la figura 4 se muestran cada de uno de las etapas que la empresa tiene que realizar para efectuar las compras de sus

materiales.
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Frente a la segunda causa raiz, se hizo una investigacion de los proveedores que actualmente estan presentes en la

compaiiia, y hallar los que si cumplen las condiciones de la empresa metalmecénica.

Tabla 8. Evaluacion de los proveedores.

Aprobado (21 a 24)
Puntaje: 0-4 0-4 0-4 0-4 0-4 0-4 No

aprobado (02 20)
Tiempo - L .
. . Reputacion y . Localizacion Puntaje - -
Proveedor Calidad de Garantia fiabilidad Precios geogréfica final Calificacion
entrega
DISTRI?XIDORA 4 4 4 3 4 4 23 Aprobado
SERVICIOS
GENERALES L & M 2 3 2 3 4 1 .
GRUPO RONMAR 4 4 4 4 4 3 23 Aprobado
EXPOMAQ SAC 3 1 1 1 4 1 11
FORTUMAQ SA 4 4 4 4 3 3 22 Aprobado
FACTROMEX 1 3 4 4 1 4 17
SOLUCIONES
INTEGRALR & G 1 2 2 2 2 2 11
BALLESTEROS
SAC 2 4 4 0 1 2 13
GRUPO
FERRETEROS SAC 4 2 3 4 4 4 21 Aprobado
CONSTRUYE SAC 1 1 4 1 4 2 13

Fuente: datos obtenidos de la empresa metalmecanica.

En la tabla 8 se aprecia que de los 10 proveedores que actualmente la empresa metalmecanica cuenta, solo 4 proveedores
cumplen los requisitos o exigencias establecidas por la empresa, esto quiere decir que ahora se tendran los materiales a

tiempo, en buenas condiciones y, sobre todo, a un buen precio.
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Luego, con el fin de solucionar la tercera causa raiz, se hizo una clasificacion
ABC de los componentes y desvelar cuales son los fundamentales
componentes que se mueven dentro del depodsito de la compafia de

metalmecanica.

Tabla 9. Resumen de la clasificacion de materiales.

N° Lista de Materiales Clasifricacié
1 Material de maquina de lija #24

2 Material de maquina de lija #16

3 Material de maquina de lija #18

4 Material de pintura

5 Material de niple

Fuente: datos obtenidos de la empresa metalmecanica (ver anexo 21).

Los datos presentados en la Tabla 9 indican los principales componentes que

experimentan el desplazamiento mas significativo en la zona de almacén.

Después de haber determinado los principales materiales, se procedié a
planificar las compras de los mismos, con la finalidad de que la empresa
metalmecanica conozca cuales son el método de prondstico adecuada y la

cantidad éptima para realizar estas compras.

Tabla 10. Resumen de la planificacién de compras.

Mejor método de

Material prondéstico
Material de maquina de lija #24 Promedio mévil ponderado
Material de maquina de lija #16 Suavizacion exponencial
Material de maquina de lija #18 Promedio mévil ponderado
Material de pintura Promedio mévil ponderado
Material de niple Promedio movil simple

Fuente: datos obtenidos de la empresa metalmecanica (ver anexo 22).
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El Anexo 22 proporciona informacion sobre las técnicas utilizadas para mejorar
la precision predictiva, utilizando tres métodos distintos: promedio movil simple,
promedio movil ponderado y suavizado exponencial. La variable utilizada para
determinar la prediccion 6ptima fue la MAD, o desviacion absoluta media, que
mide la desviacion media de los datos y selecciona el método con la desviacion
mas pequefia. Ademas, la Tabla 6 describe el procedimiento recomendado
para comprar cada material en funcién de estas predicciones. En ultima
instancia, la empresa metallrgica optimizé sus compras para cada producto
utilizando el enfoque de cantidad de pedido econdmica (EOQ) para garantizar

la adquisicion y el almacenamiento oportunos dentro de su almaceén.

Tabla 11. Cantidad optimizada de pedido.

) Cantidad NuUmero de Costo ahorrado
Material

optima pedidos en el almacén

Material gle maquina de 652 3 S/ 686.45
lija #24

Material gle maquina de 758 5 S/ 528.49
lija #16

Material gle maquina de 537 5 S/ 392.20
lija #18

Material de pintura 328 2 S/.89.70

Material de niple 432 2 S/. 167.01

Costo total ahorrado S/. 1,864.26

Fuente: datos obtenidos de la empresa metalmecanica (ver anexo 23).

Los célculos de la cantidad 6ptima de pedido (EOQ) se presentan en el Anexo
22 y un resumen de los resultados se muestra en la Tabla 11. La cantidad
optima que se solicitd durante la compra fue el nimero exacto que se
determind a través de estos calculos. Esto finalmente llevo a que la empresa
metalmecanica ahorrara un total de S/. 1.864,26 soles. Finalmente, dando
respuesta a la cuarta causa raiz, se cre6 un modelo de kardex que, haciendo
seguimiento del procedimiento PEPS (primero en ingresar, primero en salir),

tal como en el anexo 23.
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4.4.Hallar el nuevo tiempo de atencion al cliente de la empresa

Luego de haber aplicado la gestion de compras en la empresa metalmecéanica,

se procedidé a determinar el nuevo tiempo de atencién al cliente.

Tabla 12. % de entregas perfectas finales.

Periodo de junio a setiembre del 2023

item Orden de Trabajos Total de % entregas
. trabajo Cliente entregados tra.bE.leS verfectas
perfectos recibidos

1 OT-CHM-001 C1 4 5 80.0

2 OT-CHM-002 C2 4 5 80.0

3 OT-CHM-003 C3 6 6 100.0

4 OT-CHM-004 c4 6 7 85.7

5 OT-CHM-005 C5 5 5 100.0

6 OT-CHM-006 Cé6 6 6 100.0

7 OT-CHM-007 Cc7 7 7 100.0

8 OT-CHM-008 C8 7 7 100.0

9 OT-CHM-009 C9 5 5 100.0

10 OT-CHM-010 Cc10 6 6 100.0

11 OT-CHM-011 Cc1l1 5 5 100.0

12 OT-CHM-012 C12 7 7 100.0
Promedio 95.5

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 12 se aprecia el analisis realizado del % de entregas perfectas hacia
los clientes, el cual fue evaluada en el periodo de junio a setiembre del 2023,
teniendo en promedio 95.5%, lo que indica que por cada 100 trabajos que ha
recibido la empresa metalmecanica, solo 95.5 trabajos se han entregado en

perfectas condiciones.
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Tabla 13. % de entregas a tiempo finales.

Periodo de junio a setiembre del 2023

item Orden de Trabajos Total de %
. trabajo Cliente entregados trabajos entregas a
atiempo recibidos tiempo
1 OT-CHM-001 C1 4 5 80.0
2 OT-CHM-002 Cc2 4 5 80.0
3 OT-CHM-003 C3 5 6 83.3
4 OT-CHM-004 c4 6 7 85.7
5 OT-CHM-005 C5 5 5 100.0
6 OT-CHM-006 C6 6 6 100.0
7 OT-CHM-007 Cc7 7 7 100.0
8 OT-CHM-008 c8 7 7 100.0
9 OT-CHM-009 C9 5 5 100.0
10 OT-CHM-010 Cc10 6 6 100.0
11 OT-CHM-011 Ccl1 5 5 100.0
12 OT-CHM-012 C12 7 7 100.0
Promedio 94.1

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 13 se aprecia el analisis realizado del % de entregas a tiempo hacia
los clientes, el cual fue evaluada en el periodo de junio a setiembre del 2023,
teniendo en promedio 94.1%, lo que indica que por cada 100 trabajos que ha
recibido la empresa metalmecanica, solo 94.1 trabajos se han entregado en el
tiempo establecido en el diagrama de Gantt, mientras que la diferencia, se

entregaron fuera del tiempo establecido en el contrato realizado.
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Tabla 14. % de tiempo limite de entrega finales.

Periodo de junio a setiembre del 2023

item Orden de _ Dias de D.|'as de % de tiempo

. trabajo Cliente demora tiempo limite de

entregado entrega
1 OT-CHM-001 C1l 2 55 3.6
2 OT-CHM-002 C2 2 55 3.6
3 OT-CHM-003 C3 2 53 3.8
4 OT-CHM-004 c4 1 55 1.8
5 OT-CHM-005 C5 1 42 2.4
6 OT-CHM-006 C6 1 54 1.9
7 OT-CHM-007 Cc7 1 45 2.2
8 OT-CHM-008 Cc8 1 52 1.9
9 OT-CHM-009 Cco9 0 42 0.0
10 OT-CHM-010 C10 0 53 0.0
11 OT-CHM-011 C11 0 52 0.0
12 OT-CHM-012 C12 0 49 0.0
Promedio 1.8

Fuente: elaboracién propia.

La empresa Horus Mar SAC tiene establecido un limite de tiempo de demora
permisible, el cual es del 5%, es decir, después de haber realizado el
cronograma de Gantt, la empresa metalmecanica, puede demorarse un 5% de
dias mas, al tiempo establecido. Ante lo mencionado, en la tabla 14 se
determind que, en promedio, la empresa entrega a tiempo los trabajos de los
clientes, dado que en promedio la demora fue del 1.8%, lo que refleja que esta

dentro del limite establecido por la metalmecanica.
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Tabla 15. Nivel de satisfaccion de los clientes iniciales.

. ' . Cantidad de
Nivel de satisfaccion . %
clientes
Malo 0 0.0
Regular 3 25.0
Bueno 9 75.0
Total 12 100.0

Fuente: elaboracion propia (ver anexo 24).

En la tabla 15 se puede ver que el cuarto de los entrevistados en relacién a su

nivel de satisfaccién con las acciones de la compafia de metalmecéanica es

bueno; y un 25.0% manifestaban que estaban satisfechos.

Seguido a ello, se hizo una busqueda del promedio de nivel de agrado de los

clientes, y en el anexo 25 se pueden ver célculos, que muestran que

aproximadamente los clientes tienen satisfaccién regular, debido a que se

obtuvo una media de 87% de satisfaccion.

Tabla 16. Mejora de las dimensiones de la variable dependiente.

Dimension Inicial Final Mejora
% entregas perfectas 57.20 95.50 38.30
% entregas a tiempo 56.40 94.10 37.70
% limite de tiempo de entrega 7.90 1.80 -6.10
Nivel de satisfaccion 63 86 23.00

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 16 se aprecia que en la dimension % de entregas perfectas hubo

un incremento del 38.30% con respecto a las entregas perfectas de los trabajos

gue la empresa realizé a sus clientes.
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En la dimensién % de entregas a tiempo se hall6 que hubo un incremento del
37.70%, dando a entender que ahora la empresa metalmecanica entrega los

trabajos a tiempo.

En la dimensiébn % limite de tiempo de entrega, se noté que hubo una
reduccion del 6.10%, el cual fue favorable para la empresa, dado que ahora se
encuentra en el rango establecido del tiempo de demora establecida por la

metalmecénica a sus clientes.

Por ultimo, en la dimension nivel de satisfaccion se logré determinar que la
satisfaccion de los clientes incrementdé un 23% con respecto al diagnostico

inicial realizado.

Después de haber evaluado las mejoras obtenidas, se procedio a validar la

hipétesis de la investigacion mediante sus dimensiones.

Tabla 17. Comparacion de la dimensién % entregas perfectas.

Cliente % entre_gells. % entregqs
perfectas inicial perfectas final
C1 80.00 80.00
C2 40.00 80.00
C3 50.00 100.00
c4 75.00 85.70
C5 33.30 100.00
C6 50.00 100.00
c7 75.00 100.00
Cc8 16.70 100.00
Co9 66.70 100.00
c1o0 40.00 100.00
c1l1 60.00 100.00
c12 100.00 100.00
Promedio 57.23 95.48

Fuente: elaboracién propia (ver tabla 3y 12).

Enlatabla 17 se aprecia que las entregas perfectas aumentaron en un 38.25%.
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En base a estos resultados se procedi6 a validar la hipotesis.

% entregas % entregas

perfectas inicial  perfectas final
Media 057225 0.95475
Varianza 0.05446 0.00690
Observaciones 12.00000 12.00000
Coeficiente de correlacion de
Pearson -0.17129
Diferencia hipotética de las
medias 0.00000
Grados de libertad 11.00000
Estadistico t -5.08142
P(T<=t) una cola 0.00018
Valor critico de t (una cola) 1.79580
P(T==t) dos colas 0.00035
Valor critico de t (dos colas) 2.20099

Figura

5. Andlisis estadistico de la dimension entregas perfectas.
Fuente: datos obtenidos del estudio.

El parametro t que se midié en ambas direcciones se muestra en la Figura 5 como 0,00035,
lo que significa que es menor que el umbral de error de la investigacién, que es 0,05. Esto
confirma las hipotesis presentadas en la Figura 4. En cuanto a la gestién de compras, se ha
demostrado que reduce el tiempo de atencidn al cliente dentro de Corporaciéon Horus Mar SAC

en Chimbote para el afio 2023.

Tabla 18. Comparacion de la dimension % entregas a tiempo.

cli % entregas a % entregas a
iente . AYSE . .
tiempo inicial tiempo final

C1 60.00 80.00
C?2 60.00 80.00
C3 25.00 83.30
Cc4 50.00 85.70
C5 66.70 100.00
(o] 50.00 100.00
C7 50.00 100.00
Cc8 50.00 100.00
Cco9 50.00 100.00
c10 60.00 100.00
c1 80.00 100.00
c12 75.00 100.00

Promedio 56.39 94.08

Fuente: elaboracién propia (ver tabla 4 y 13).
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En la tabla 18 se evidencia que las entregas a tiempo aumentaron en un

37.69% y en base a estos resultados se procedio a validar la hipétesis.

% entregas a
tiempo inicial

% entregas a
tiempo final

Media

Varianza

Observaciones

Coeficiente de correlacion de Pearson
Diferencia hipotética de las medias
Grados de libertad

Estadistico t

P(T==t) una cola

Valor critico de t (una cola)
P(T==t) dos colas

Valor critico de t (dos colas)

0.563917
0.020351
12.000000
0.339025
0.000000
11.000000
-9.319077
0.000001
1.795885
0.000001
2.200985

0.940833
0.007848
12.000000

Figura 6. Analisis estadistico de la dimension entregas a tiempo.
Fuente: datos obtenidos del estudio.
En la figura 6 se puede observar que el parametro t de las dos colas fue de
0.000001, esto es un valor mas pequefio que el margen de error de la

investigacion (0.05), de modo que, se valida la hipétesis de la administracion
de compras respecto a la optimizacion del tiempo de espera del cliente.

Tabla 19. Comparacion de la dimensién % de tiempo limite de entrega.

% de tiempo limite % de tiempo limite

Cliente de entrega inicial de entrega final
C1 10.70 3.60
C o 5.90 3.60
C3 9.10 3.80
Ca 6.70 1.80
C5 5.80 2.40
C6 6.30 1.90
c7 9.40 2.20
cs 9.80 1.90
Co9 6.80 0.00
C 10 9.50 0.00
c11 9.10 0.00
C12 5.70 0.00

Promedio 7.90 L.77

Fuente: elaboracién propia (ver tabla 5y 14).
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En la tabla 19 se aprecia que el tiempo limite de entrega disminuyé un 6.13%

y en base a estos resultados se procedi6 a validar la hipotesis.

% de tiempo % de tiempo
limite de limite de

entrega inicial  entrega final

Media 0.079000 0.017667
Varianza 0.000342 0.000218
Observaciones 12.000000 12.000000
Coeficiente de correlacion de Pearson 0.136913
Diferencia hipotética de las medias 0.000000
Grados de libertad 11.000000
Estadistico t 9647835
P(T==t) una cola 0.000001
Valor critico de t (una cola) 1.795885
P(T==t) dos colas 0.000001
Valor critico de t (dos colas) 2200985

Figura 7. Analisis estadistico de la dimension % de tiempo limite de entrega.

Fuente: datos obtenidos del estudio.

De la Figura 7, se desprende que el valor t de dos colas es 0,000001. Este
valor es inferior al margen de error predeterminado para la investigacion, que
es 0,05. Se fundamenta asi la hipétesis de la investigacion, que plantea que la
gestion de compras conlleva una mejora en el tiempo de atencion al cliente en

Corporacién Horus Mar.
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V. DISCUSION

Después de haber efectuado la solucion de los objetivos especificos planteados,
se procedid a discutir con otros autores colocados dentro de la presente

investigacion.

Al analizar el primer objetivo especifico, que consistia en evaluar el estado actual
de la empresa metalmecéanica, se encontrd que solo se estaba cumpliendo con
el 19,7% de las pautas de gestion de compras. Esta disparidad es indicativa de
un problema importante en la capacidad de la empresa para cumplir con los
pedidos de los clientes de manera satisfactoria y oportuna. Las principales
razones detras de este problema se identificaron como: falta de planificacién de
compras, ausencia de evaluacion de proveedores, ausencia de protocolos de
compras y gestion inadecuada de inventarios. Estos factores pueden
remediarse mediante la implementacion de estrategias de gestion de compras.
Los resultados de este analisis son consistentes con los hallazgos de Matovelle
(2020) como resultado de una encuesta entre empleados encontré que el 20%
de los empleados creia que la capacitacion en gestion de adquisiciones brindada
era insuficiente y el 50% de los empleados afirm6 que habia problemas y
dificultades en el proceso de adquisiciones, por lo tanto, es obvio que la gestion
de adquisiciones es un aspecto importante de cualquier organizacion y debe

actualizarse con frecuencia para mantenerse al dia con los nuevos productos.

Asimismo, se asemeja en los hallazgos obtenidos por Espinoza (2018) donde
los resultados indican que los métodos de seleccion de las compafiias
analizadas poseen fallas como ser una alta cantidad de peticiones de ingreso
en proceso, normas y manuales desactualizadas y falta de controles e indices
de administracién, estas equivocaciones generaron dificultades en las
actividades ordinarias que realiza la compafiia y la conclusion es que la
incorporacion de indices de gestidén puede perfeccionar los procedimientos en
funcién de los provechos medidos por el area de compras a través de los indices
preliminares. Por otro lado, Quintero y Sotomayor (2018) la empresa
metalmecanica presentaba inconvenientes considerables que generaban
insatisfaccion en los clientes, de hecho, muchos clientes dieron criticas

negativas a la empresa debido a entregas tardias y paquetes que llegaban en
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malas condiciones y la mayoria de los paquetes no llegaron a tiempo a su
destino, donde para abordar estos problemas, los investigadores recomiendan
el uso de indicadores de desempefio para identificar mejoras en los procesos y
posibles soluciones para que las solicitudes de los clientes puedan abordarse

con prontitud.

Analizando los resultados del segundo objetivo especifico, el cual consistié en
determinar el tiempo de atencion al cliente de manera inicial dentro de la
empresa metalmecanica, en el que se puede apreciar que él % de entregas
perfectas hacia los clientes, fue de 57.2%. Dichos resultados se asemejan en
los hallazgos de Santos y Trejos (2020) donde los resultados mostraron que se
implementé un diagrama de flujo para comprender en detalle el proceso de
solicitud de compra, mientras que se utilizaron listas de verificacion para evaluar
los niveles de servicio, donde el estudio revelé6 que los costos se vieron
afectados por la gestibn de adquisiciones de aprobacion de proveedores.
Asimismo, se asemeja en los hallazgos de Carhuaricra, Falcén y Hurtado (2019)
donde al analizar los datos recopilados, se descubrié que la empresa carecia de
una estrategia integral para gestionar sus procesos de suministro, lo que llevaba
a métodos inconsistentes para identificar proveedores potenciales y a ningun
marco para seleccionar a los proveedores mas adecuados, en consecuencia, se
recomendé que el Grupo Al implementar un modelo de abastecimiento
estratégico, Allin pretende priorizar las relaciones con los proveedores, lo que
posteriormente conducira a una mejora en la calidad de los bienes entregados
por la organizacion. Esta mejora garantizara que se cumplan todos los

estandares requeridos en todas las areas relevantes.

Por otro lado, se asemeja en los hallazgos de Palacios (2018) donde los
resultados indican que luego de la incorporacién de la administracion de
compras, la labor cotidiana del sector crecié del 44,8 al 73,6 y ademas la labor
crecio un 27,1% y el analisis finalizé que la utilizacion del instrumento tuvo como
consecuencia un incremento efectivo y eficiente del 24,56% y 32,13%
respectivamente. También, Espino (2018) donde los resultados del estudio
indican que las principales dificultades que enfrentan estas empresas estan

relacionadas con una mala administracion de compras, incluido el gasto
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excesivo en productos, empleados con exceso de trabajo, pérdida de tiempo de

procedimientos, baja productividad y reduccion de la demanda de los clientes.

El tercer objetivo de la metalmecanica fue mejorar el tiempo de atencion al
cliente mediante la implementacion de una gestion de compras. Para lograrlo,
se desarrollé un diagrama de flujo del procedimiento de compras de la empresa,
evaluando proveedores segun los requisitos de la empresa metalmecanica,
utilizando varios métodos de pronostico para determinar la EOQ (cantidad
econOmica de pedido) éptima e implementando un sistema de inventario basado
en FIFO (primera -método de entrada, primero en salida). Los resultados de este
analisis estan en linea con los descubrimientos de Justino y Vargas (2019) se
esforzaron en aumentar la capacidad de produccion de Danper Trujillo S.A.C,
para ello, brindaron asistencia para mejorar las practicas de gestion de
almacenes, lo que incluyo redisefiar el disefio e introducir mejoras continuas, los
resultados indicaron que se podria lograr una gestion eficaz del almacén
mejorando los métodos de almacenamiento, recepcion y programacion, asi
como gestionando sisteméaticamente todos los materiales del almacén, esto
llevé a un aumento significativo de la productividad, del 46,97% al 77,75%,
Danper Trujillo S.A.C. experiment6 un aumento del 30% en la produccion desde

el diagnéstico inicial.

Asimismo, se asemeja en los hallazgos obtenidos por Salirrosas (2018) el cuyal
tuvo como finalidad de determinar la capacidad que tiene la planificacién para
introducir requisitos en las peticiones de compra que haga el Instituto Regional
Ojo La Libertad, en consecuencia, un estudio de la manera en que sucedio
durante la planeacion de la demanda de los érdenes de compra del consumidor
condujo a la conclusion de que no estaban realizando los 6rdenes de compra
como se habia planeado, esto caus6 desconcierto y afectd el lapso de otros
centros de costos. Crear fuentes de financiacion y maquinas para cada uno de
los centros de costos en base a su nivel de clasificacion. Encontré que, mediante
la administracion de compras dentro de la compaifia, la productividad del
depdsito crecié un 25,67 por ciento en comparacién a la primera diagnosis.
Finalmente, Mestanza y Ramos (2019) propusieron como objetivo general

mejorar la productividad a través de la gestion de adquisiciones, por tanto,
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existen fallas en la gestion de adquisiciones internas de la empresa.

Analizando los resultados del cuarto objetivo especifico, el cual tuvo como
finalidad evaluar las mejoras obtenidas dentro del tiempo de atencion al cliente
de la empresa metalmecanica, se determind que en la dimension % de entregas
a tiempo se hallé que hubo un incremento del 37.70%, dando a entender que
ahora la empresa metalmecanica entrega los trabajos a tiempo, en la dimension
% limite de tiempo de entrega, se notdé que hubo una reduccion del 6.10%, el
cual fue favorable para la empresa, dado que ahora se encuentra en el rango
establecido del tiempo de demora establecida por la metalmecanica a sus
clientes y por ultimo, en la dimensién nivel de satisfaccion se logré determinar
que la satisfaccion de los clientes incrementdé un 23% con respecto al
diagndstico inicial realizado. Este analisis guarda relacién con los hallazgos de
Palacios GOmez (2018) donde las conclusiones indican que luego de la
incorporacion de la administracion de compras, la labor cotidiana del sector
crecio del 44,8 al 73,6 y ademas la labor crecié un 27,1% y el andlisis finalizé
que la utilizacion del instrumento tuvo como consecuencia un incremento
efectivo y eficiente del 24,56% y 32,13% respectivamente. Asimismo, se
relaciona con los resultados de Espino (2018) donde concluye que implementar
las practicas propuestas puede reducir significativamente los gastos de
procesamiento en S/. 11,652.47 o0 26.42%, resultando en una reduccién anual
de $139,829.69. Asimismo, Justino y Vargas (2019) tuvieron un aumento
significativo de la productividad, del 46,97% al 77,75%, en resumen, Danper
Trujillo S.A.C. experimenté un aumento del 30% en la produccién desde el
diagndstico inicial.
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VI.CONCLUSIONES

1. Se determind que solo se estan cumpliendo el 19,7% de los criterios
sefialados en los lineamientos de gestion de compras y que las mayores
causas de la problematica son que no hay planificacion en la compra, no
hay una evaluacion de los proveedores, falta de procedimientos en la

compra, y no hay un sistema de inventario.

2. Se hall6é que entregas perfectas, entregas a tiempo, el limite de tiempo de
demora y el nivel de satisfaccion de clientes fueron 57.2%, 56.4%, 7.9%, y
un 68% de manera inicial dentro de la empresa metalmecanica, teniendo

un nivel regular en cuanto a su gestion de compras.

3. Se aplico la gestion de compras, para ello, se realizé un flujograma del
procedimiento de compras, se determind que los proveedores
DISTRIBUIDORA 3A, GRUPO RONMAR, FORTUMAQ SA y GRUPO
FERRETEROS SAC, son los 6ptimos para trabajar con la empresa, y con

la aplicacion del EOQ se tuvo un ahorro de S/. 1,864.26 soles.

4. Se determiné que las entregas perfectas, entregas a tiempo y nivel de
satisfaccion tuvieron un incremento del 38.30%, 37.70% y 23%
respectivamente, mientras que, en el limite de tiempo de entrega, se noto

gue hubo una reduccion del 6.10%.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Evaluar cada dos meses los lineamientos de la gestion de compras a la
empresa metalmecénica Horus Mar SAC, para poder determinar cuales son
los puntos de mejora que se tiene que realizar dentro de la empresay poder

brindar una mejor atencion al cliente.

2. Recomendar a la empresa metalmecéanica Horus Mar SAC, aplicar en cada
proyecto realizado el cuestionario de nivel de satisfaccion de los clientes, a
fin de conocer las perspectivas que tienen los clientes con los trabajos

realizados hacia ellos.

3. Evaluar constantemente a sus proveedores, a fin de que se tenga una
adecuada gestion de compras dentro de la empresa y se pueda tener a
tiempo los materiales dentro del almacén.

4. Recomendar a la empresa metalmecanica Horus Mar SAC, aplicar
diferentes métodos de prondsticos a los materiales de la zona By C de la
clasificacion ABC de materiales, a fin de tener un mejor control de todos los

materiales del area de almacén de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables.

FE: Fecha de entrega

FP: Fecha de pedido

Variable Definicion Conceptual Deflnlc_lon Dimensiones Indicador Esca_la_ gle
Operacional medicion
D!agnqstlco Causas Principales / Causas Totales
situacional
\% Clasificacion ABC de materiales
a
Cantidad de compras proyectadas
' La gestion de compras ES un proceso en el (CPP):
[ es el conjunto de gue se diagnostica el
a rocedimientos que se almacen para CPP =CTMV - CIM
b proc q aprovisionarse de - -
I reallz_an g{e ntro de una productos necesarios
o organizacion que abarca : CTMV: Cantidad total de material
para las operaciones -

desde el momento en Planeacion para la venta
I . de la empresa, por lo
n . que se recepciona los que es importante
d Gestion de pedidos de compras planificar la demanda CIM: Cantidad d.e inventario de Razoén

compras dentro del area de . materiales
e . y evaluar al mejor —
almaceén, hasta el Certificacién de los proveedores:
p proveedor que
momento que el , . .
€ roveedor externo brindara la cantidad roveedores certificados
n P bastecs  la suficiente de P
d abast productos para que total de proveedores
. organizacion y pueda ser | . .
[ . . inventario no se vea . —
atendida esa necesidad - A Lead time de recepcion (LTR):

e < perjudicado (Alvarez,
n (Alvarez, 2017). 2017)
t ' LTR: FE-FP
e Control




Entregas perfectamente recibidas
pedidos rechazados

total de pedidos

Seguimiento

indice de exactitud de inventario:

Valor diferencia

Valor total de inventario

O SO TQASOPOT OO T T oL

Tiempo de
atencion al
cliente

El tiempo de atencion al
cliente se define como el
periodo promedio que
tarda una organizacion
en responder una
solicitud; es decir, el
tiempo que pasa desde
gue el cliente entra en
contacto hasta que
responde la entidad
(Vasconez, et al, 2020).

Dentro del mundo
globalizado que hoy
en dia se vive, para

gue una organizacion
pueda tener éxito en
el mercado, es
mejorar el tiempo de
atencion al cliente
considerando los
siguientes factores
gue son el % de
entregas perfectas, %
de entregas a tiempo,
% de tiempo limite de
entrega y el nivel de
satisfaccion
(Vasconez, et al,
2020).

% entregas
perfectas

trabajos entregados perfectos

total de trabajos recibos

% entregas a tiempo

trabajos entregados a tiempo
total de trabajos recibos

% de tiempo limite
de entrega

dias de tiempo entregado
dias de demora

El limite del tiempo de demora
establecido por la empresa Horus
Mar SAC es del +5%

Nivel de satisfaccion
al cliente

Grado de satisfaccion al cliente
Malo = [0% - 50%]
Regular = [51% - 79%)]
Bueno = [80% - 100%]

Razén

Fuente: elaboracion propia.




Anexo 2. Cuestionario.

1. ¢Qué sistema de pedir se utiliza?

2. ¢Se utiliza una orden de requerimiento? ¢ Qué aspectos se considera?

3. ¢Se utiliza una orden de compras? jQué aspectos se considera?

4. ¢Hay politicas de utilizar varios proveedores por material?

5. ¢Cual es el procedimiento para solicitar cotizaciones?

6. ¢Existe un registro de proveedores funcional y actualizado?

7. ¢Laempresa cuenta con procedimiento para evaluar periédicamente a sus

proveedores?

8. ¢Como saben cuanto comprar de materiales?

9. ¢Qué porcentaje de compras se efectian como regularizaciones de

compras ya realizadas?

10. ¢ Con que frecuencia controlan el estado de una orden de compra, para

poder saber si tendrd demora en la recepcion de materiales?



Anexo 3. Check list de compras

COMPRAS
RESPUESTA Si NO | Observaciones

1 | Se hace un seguimiento al tiempo empleado
durante la adquisicion y requisicion de
materiales.

2 | Serevisa nombre del producto y especificaciones
adicionales antes de hacer el pedido.

3 | Se tiene en cuenta los historiales de compra
anteriores (fecha de pedido, fecha de recepcion,
cantidad y precio final)

4 | Se normaliza los materiales que se adquieren
con frecuencia

5 | Existe una coordinacion eficaz entre las personas
de la empresa relacionados a compras

6 | Se seleccionan adecuadamente a los
proveedores mediante una evaluacion de
acuerdo al material solicitado

7 | Se cuenta con medios de suministros alternativos

8 | Se cuenta con datos precisos de la existencia y
accesibilidad de los proveedores, tiempos de
entrega, cumplimientos y niveles de calidad

9 | Se conoce el sistema logistico de los
proveedores (ubicacion de puntos de produccion,
transporte de sus productos, propietarios)

10 | Se tiene en cuenta la calidad de los productos
recibidos

11 | Se trata las compras a precios razonables a la
calidad recibida

12 | Se redactan correctamente las Ordenes de
compra

13 | Se cuenta con estrategias para evitar
duplicidades, desperdicios o deterioros

14 | El personal de compra es efectivo en la seleccién
de proveedores

15 | El tamafio del pedido, es exacto para no generar
pérdidas

16 | Se estudia nuevos procedimientos de compra

17 | Se pronostica el dinero que se gastara al

momento de realizar una compra




MAMO DE OBRA

MATERILAL

Anexo 4. Diagrama de Ishikawa.
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Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 5. Diagrama de Pareto.
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Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 6. Formato de % entregas perfectas.

ITE

oT

Nombre
De

Proyecto

Client
e

Sed

Trabajos
entregado
S
perfectos

Total de
trabajos

% de
entregas
perfecta

S

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo 7. Formato de % entregas a tiempo.

ITE

oT
TFM
NO

Nombre
De

Proyecto

Client
e

Sed

Trabajos
entregado

s atiempo

Total de
trabajos

% de
entregas
perfecta

S

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo 8. Formato de satisfaccion al cliente.

NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL

CLIENTE:
NOMBRE DEL ENCUE

STADO:

LUGAR Y FECHA DE LA

EVALUACION:
NOMBRE DEL PROY

ECTO:

EVALUACIO

v L]

Para HORUS MAR SAC es importante conocer su percepcion acerca de la calidad de nuestros servicios, por lo tanto,
agradecemos el llenado de la presente encuesta con el fin de poder detectar oportunidades de mejora.

EXCEELENT BUENO REGRULA PESIMO
4 3 2 1
CARACTERISTICAS PU'\IIETA‘] CRITERIOS CALIFICACION
4 EXCELENTE.- El servicio o producto se entregé en la fecha pactada.
3 BUENO.- El servicio o producto se entregé en la fecha pero con observaciones.
CUMPLIMIENTO Y

ENTREGA . . . . .
2 REGULAR.- El servicio o producto se entreg6 posterior a la fecha pactada, pero no superior a 2 dias.
1 PESIMO.- El servicio o producto se entregd en fecha posterior a lo pactado, superior a 7 dias.

CALIDAD Y . . P P .

EXCELENTE.- Supera las expectativas y mejora las especificaciones técnicas establecidas para el
CUMPLIMIENTO 4 . L
DE bien y/o servicio entregado.




ESPECIFICACIONE
S
TECNICAS

DOCUMENTACION
Y
GARANTIAS

SERVICIO
POSTVENTA

BUENO.- Cumplié con los requisitos y especificaciones técnicas establecidas para el bien y/o servicio
adquirido.

REGULAR. - Falté a uno o mas requisitos y/o especificaciones técnicas, que previo requerimiento
fueron subsanadas sin incurrir en perjuicios para el cliente.

PESIMO.- Le present6 inconformidades graves en la calidad y cumplimiento de especificaciones
técnicas exigidas, ocasionando incumplimiento del contrato y dando lugar a la aplicacién de garantias.

EXCELENTE.- Mantiene actualizado su documentacion de clientes y constituye las garantias para el
perfeccionamiento del contrato en tiempo oportuno.

BUENO.- Presenta su documentacion y/o actualiza su registro antes de la suscripcién del contrato y
constituye las garantias dentro del término pactado.

REGULAR.- No actualiza los documentos de su inscripcién en la lista de clientes y/o constituye las
garantias en fecha posterior al término pactado.

PESIMO-: No actualiza los documentos de su inscripcién en la lista de Proveedores y/o se rehisa a
constituir la garantias requeridas.

EXCELENTE.- Lleva control postventa sobre la calidad y/o correcto funcionamiento del bien y/o
servicio contratado, sin peticion y/o requerimiento del cliente.

BUENO.- Atiende las peticiones y/o requerimientos de su cliente y se preocupa por garantizar la
calidad y/o funcionamiento del bien y/o servicio contratado.

REGULAR.- Atiende tiende en forma desobligada a las peticiones y/o requerimientos del cliente frente
a la calidad y correcto funcionamiento del bien y/o servicio contratado.

PESIMO.- Desatiende o atiende tardiamente las peticiones y/o requerimientos del cliente frente a la
calidad y correcto funcionamiento del bien y/o servicio contratado.




COSTO -
BENEFICIO

TALENTO HUMANO

CAPACIDAD
INSTALADA

SOPORTE TECNICO

3-4 EXCELENTE: El producto o servicio es competitivo
1-2 PESIMO: el producto o servicio no es competitivo
4 EXCELENTE. - El personal fue puntual con el horario de labores y trataron muy bien a usuarios.
3 BUENO.- El personal fue puntual pero no trataron muy bien a usuarios.
2 REGULAR:.- El personal tuvo retrasos pero trataron bien a usuarios .
1 PESIMO- El personal no llegé a tiempo y no trataron bien a los usuarios.
4 EXCELENTE: Cuenta con instalaciones, equipos y tecnologia para atender las solicitudes de los
clientes superando expectativas.
3 BUENO: las instalaciones, equipos y tecnologia para atender las solicitudes son suficiente.
2 REGULAR: las instalaciones, equipos y tecnologia para atender las solicitudes no son suficiente.
1 PESIMO: No tiene las instalaciones, equipos y tecnologia para atender las necesidades del cliente.
4 EXCELENTE: La asesoria es oportuna y acertada.
3 BUENO: Realizara asesoria cuando se requiere.
2 REGULAR: La asesoria es ocasional.
1 PESIMO: No realiza el servicio de asesorias pactado en el contrato.




TOTAL

% GENERAL DE ACEPTACION

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Si NO

¢ VOLVERIA A SOLICITAR NUESTROS
SERVICIOS?
¢ RECOMENDARIA NUESTROS
SERVICIOS?

SUGERENCIAS, COMENTARIOS Y

OBSERVACIONES FIRMA'Y NOMBRE DEL ENCUESTADO

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

[51 % - 79%] [80% - 100%]

REGULAR BUENO

Fuente: elaboracion propia.



Anexo 9. Formato de porcentaje de tiempo limite de entrega

EL PORCENTAJE DE TIEMPO LIMITE DE ENTREGA

%
OT | NOMBRE )
ITE | TF DE CLIENT | oorc TIEMPO Ala'lfl_slADCElo AT;EX';AOD TIEMPO DEMOR T'ED'Vl'EPO OBSERVACIONE
M M | PROYECT E OFERTADO ENTREGADO A S
NE i N o) ENTREG

A




Anexo 10. Solicitud de informacion del proveedor.

SOLICITUD DE INFORMACION DEL PROVEEDOR

Empresa:

Direccioén:
Teléf.:

E-mail:

Lugar y Fecha:

Asunto: Solicitud de Informacion

Sefores:
Yo: representante a la empresa HORUS
MAR SAC. con el cargo de ; en la actualidad pretendemos

ampliar nuestra cartera de proveedores.
Deseamos seleccionar nuevos proveedores, por lo que el analisis que realicemos de los
productos, de la relacion calidad/precio, primar4 la calidad sobre el precio. Se valora

especialmente la calidad de los materiales

Asimismo, le agradeceremos nos informen sobre las siguientes condiciones comerciales:

e Precios unitarios

e Formas de pago

e (Gastos

e Plazo de pago

e Descuento comercial

e Plazo de Entrega

e Devolucién de excedentes
Rogamos que tengan la amabilidad de remitirnos un catélogo detallado de sus productos y si
fuese posible, les agradecemos que envien un representante comercial para que nos explique de

forma directa las caracteristicas de sus productos y condiciones comerciales

Dandoles las gracias por anticipado, les saluda atentamente

Fuente: elaboracion propia.




FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES

Caodigo: Version: Pagina:
EV-PROV 1 ldel
Encargado: Material:
Aprobado (21 a 24)
Puntaje: 0-4 0-4 0-4 0-4 0-4 0-4
j Desaprobad (0 a 20)
Fech = 0
a: iemp . o
o . ode Garanti Reputacio Precio Localizacio Puntaje - .,
Criterios: Calidad ny n . Calificacion
entreg a L s e final
a fiabilidad geografica

Fuente: elaboracion propia.




Anexo 11. Pronéstico de materiales.

MES

Materiales
pronosticadas

Materiales
comprados

Prondéstico 1

Prondstico 2

Pronéstico 3

Mes Pronosticado
Demanda

pronosticada

MAD

Demanda
pronosticada

MAD

Demanda
pronosticada

MAD

MAD (Desviacion Absoluta Promedio)

Fuente: elaboracion propia




Anexo 12. Formato de plan de requerimiento de materiales.

NO

Marca

Modelo

Fechade
ingreso

Fecha de
entrega
programada

Fechade
salida

Plazo de
entrega

Dias de
entrega

Dias de
atraso

Cantidad de
materiales

Cantidad
disponibles

Disponibilidad de
materiales

Fuente: elaboracion propia




Anexo 13. Autorizacion de empresa

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

AUTORIZACION DE LA DRGAMNIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datas anarakss
Mombre de la Organizecidn: RUC: 205416123085

Corporacion Horus Mar SAC

Mombre del Titular o Representante legal:

Mantoya Lopes laselyne Lidia

Mombres v Apellidos DI
Montoya Lipe: André Kenyi 72771271

Consantimiento:
e conformidad con ko establecido en el articulo 7, eral 7 del Cddigo de Etica en
Imvestigacidn de la Universidad César Vallejo ™, si autorizo a publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGAMIZACION, en la cual s2 lleva a cabo la investigacidn:
Mombre del Trabajo de Investigacicn

Gestion de compras para majorar & tempo de atencicn al chanta an la amprasa
Corporacion Horus Mar SAC, Chimbota — 2023

Mombre del Programa Académico:

Disafo del proyecto de investigacidn

Autor: Mombres y Apellidos DrMI-
Quiliche Puma Marnela Graviela T3102657
En caso de auiorizarsse, soy conscients gue la invesigaciin serd alojada en el Repositono

Imstitucicnal de la LCY, la misma que serd de acceso abierte para los usuanos y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedsd
intelectual comesponden exclusivamenta al autor (&) del estudic.

Lugar y Fecha:

Firma: TR e T
(Titwlar o Representanie legal de la Institucidn)

[*) Cécdgpe: S Fhca an Insesbganin de @ Urniversced Ciear Valo-acticouks 17 iferal © F° Pars difundie o publicar ios nmuRsdos da un

trabajs dw nvesig m bajs wl nombre de s nstfuckdn donds seliev: g cabo ol mbadic, ssivo ol cass
un scusrds formal com el o diescior da la irao ara gque s difundas ls idenSded de s nstihscidn Por ek,

tmmbe an los propecios e ireestigecksn como an o rdormm o fesh, no s deberd inciur s dercmneciEn de ls crganEsciEn, pens i serd
reeconario descriin ius carscterintices.



Anexo 14. Evaluacién de juicios de expertos.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Formato de tiempo de operacién, Andlisis
documental (Formato de evaluacién de proveedores, Checklis, Cuestionario”

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a

partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Walter Francisco Rodriguez Mantilla
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social C )
Area de formacién académica:

Educativa ( X) Organizacional ( )

Docente, Gerente Administrativo, Jefe
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: | Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2adanos ( )
en MasdeSanos (5)
el area:
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:
(si
corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: ICuestionario Gestion de Compras

Mariela Graviela Quiliche Puma

Aot INayeli Fatima Cortegana Martell

P jencia: IUniversidad Cesar Vallejo

Administracion: [Faboracion propia

Tiempo de aplicacion: i aplicacitn

Ambito de aplicacién: [Empresa Corporacién Horus Mar SAC, Chimbote-2023

Significacion: | Explicar Como esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte teorico
(describir en funcién al modelo teérico)

o.e.e INVESTIGA 58



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escala/AREA Subescala Definicio
(dimensione n
s)
IRazon Diagnostico situacional,|Optimiza recursos, reduce el costo, minimiza el
Planeacion, Control,  [riesgo. Implica saber tomar las decisiones
ISeguimiento fadecuadas en el momento preciso.
IRazon

Tiempo de operacion [Es el tiempo consumido por los recursos en efectuar
a operacion

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion de compras elaborado por Cortegana Martell
Nayeli Fatima, Quiliche Puma Mariela Graviela en el afio 2023 De acuerdo con lossiguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El Hoin se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
+ o0 palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es =

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
s El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4.Ako nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA : < ¢ < : 3 5
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
e El item puede ser eliminado sin que se vea
100, cumplo. can'el critedo afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
59
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Gestion de Compras

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Causas Principales / |Cuestion 4 3 4
Causas Totales rio
Clasificacion ABC|Checklist 3 4 3
de materiales
Cantidad de
compras
proyectadas
(CPP):
CPP=CTMV-CIM
Certificacion de los [Analisis 2 4 4
proveedores: dlocument
proveedores certificad|(Formato
total de proveedores|"® o
valuacio
de
roveedor
s)
. Segunda dimension: Tiempo de atencion al cliente
INDICADORES | item Claridad| Coherencia | Relevancia n:’s';“"’““
Recomendaci
ones
Tiempo de = 4 3 )
operacion 1. ¢Queé
sistema de
pedir se
utiliza?
Tiempo de ; = 3 4 3
operacion 2. ;Se utiliza
una orden
de
requerimient
0? ;Qué
aspectos se
considera?
Tiempo de . - 3 4 4
operacion 3. ¢Se utiliza
una orden
de
PN 61
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compras?
jQueé
aspectos se
considera?

Tiempo de

operacion 4. ¢Hay

politicas de
utilizar
varios
proveedores|
por
material?

Tiempo de

operacion 5. ¢Cudlesel

procedimien
to para
solicitar

cotizaciones|
?

Tiempo de

operacién 6. ¢Existe un

registro de
proveedores|
funcional y
actualizado
?

Tiempo de

operacion 7. ¢la

empresa
cuenta con
procedimien
to para
evaluar
periédicame
nte a sus
proveedores|
?

Tiempo de

operacion 8. ¢Como

saben
cuanto

oo INVESTIGA
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comprar de
materiales?

Tiempo de

; 3 4 4
operacion 9. ¢Que

porcentaje
de compras
se efectuan
como
regularizaci
ones de
compras ya
realizadas?

Tiempo de

operacién 10. ¢Con que

frecuencia
controlan el
estado de
una orden
de compra,
para poder
saber si
tendra
demora en
la recepcion
de
materiales?

Firma del evaluador
DNI

' 17998¢338

N

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un al ni de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del mve! de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www revistaespacios comvcited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
63
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Formato de tiempo de operacion, Anilisis
documental (Formato de evaluacién de proveedores, Checklis, Cuestionario”

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a

partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez:

Percy John Ruiz Gomez

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social (X)
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Experiencia en direccion de empresas privadas y publicas
Areas de experiencia profesional:

institucién donde labora: Docente Universitario Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2a4anos ( )
en Mas de 5 afos ( X)
el area:
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:
(si
corresponde)

2. Propésito de | luacié
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

X Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: ICuestionario Gestion de Compras

IMariela Graviela Quiliche Puma

Ao INayeli Fatima Cortegana Martell

Procedencia: [Universidad Cesar Vallejo

Administracién: [F1aboracion propia

Tiempo de aplicacién: 1 aplicacién

Ambito de aplicacién: [Empresa Corporacién Horus Mar SAC, Chimbote-2023

Significacion: | Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)

2:%* INVESTIGA 58
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escala/AREA Subescala Definicié
(dimensione n
s)
Razon Diagnaéstico situacional,[Optimiza recursos, reduce el costo, minimiza el
Planeacion, Control,  [riesgo. Implica saber tomar las decisiones
Sequimiento ladecuadas en el momento preciso.
Razon Tiempo de operacion  [Es el tiempo consumido por los recursos en efectuar

a operacion

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién a usted le presento el cuestionario Gestion de compras elaborado por Cortegana Martell
Nayeli Fatima, Quiliche Puma Mariela Graviela en el afio 2023 De acuerdo con lossiguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
‘E:ILAR“[::': se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprends v palabras de acuerdo con su significado o por la
facil ; orite - ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel 5; ‘i’tg‘t’: :: claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
cg’gzslgﬁr 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
relacién logica con acuerdo) la dimension.
la dimensién o :
El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se est4 midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
2 El item puede ser eliminado sin que se vea
1. Nojcumpie con el orherio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es | 2 Balo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
oo INVESTIGA 69
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion de Compras

Indicadores item Claridad CoherenclaL!elevancla Otmervaciones/
Recomendaciones
Causas Principales / |Cuestionario 4 4 3
Causas Totales
Clasificacion ABC|Checklist 4 3 3
de materiales
Cantidad de
compras
proyectadas
(CPP):
CPP=CTMV -CIM
Certificacion de los [Analisis 4 3 4
proveedores:  [documental
(Formato de
proveedores certificadievaluacion de
total de proveedoreslproveedores)

%% INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Tiempo de atencion al cliente

INDICADORES item Claridad | Coherencia Relevan Qv
cla iones/
Recomenda
ciones
Tiempo de 4 4 *
¢ Qué sistema de
operacion pedir se utiliza?
Tiempo de ili 4 4 2
chosain | % Lo e
requerimiento?
¢ Qué aspectos se
considera?
Tiempo de 4 s 8
operacion 32,2,‘,"2':3 =
compras? {Qué
aspectos se
considera?
Tiempo de 4 8 .
) ¢Hay politicas de
operacion utilizar varios
proveedores por
material?
Tiempo de 4 4 .
¢Cudles el
operacion procedimiento
para solicitar
cotizaciones?
Tiempo de 4 9 .
¢ Existe un
operacion registro de
proveedores
funcional y
actualizado?
Tiempo de 4 c '
¢La empresa
operacion cuenta con
procedimiento
para evaluar
periédicamente a
sus proveedores?
Tiempo de 3 3 *
¢Como saben
operacion cuanto comprar
de materiales?
Tiempo de 4 4 4
¢Qué porcentaje
operacion de compras se
efecttan como
regularizaciones
de compras ya
realizadas?
oo INVESTIGA ;
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Tiempo de 4 4 4
2 10. ;Con que
operacién frecuencia
controlan el
estado de una

orden de compra,
para poder saber
si tendra demora
en la recepcion de
materiales?

Firma del evaluador

DNI:
80637901

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asf como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear, Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Formato de tiempo de operacién, Andlisis
documental (Formato de evaluacion de proveedores, Checklis, Cuestionario”
La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracién.

1.  Datos generales del juez

[Levi Alexander Morales Suen
Nombre del juez:

Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ()

Docente Universitario
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: | Universitario Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2ad4anos ( )
en| Masde5anos (X)
el area:
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:
(si
corresponde)
2.

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: [Cuestionario Gestion de Compras

. [Mariela Graviela Quiliche Puma
o Nayeli Fatima Cortegana Martell

Procedesicia: Universidad Cesar Vallejo

Administracién: [Elaboracién propia

Tiempo de aplicacién: 1 aplicacion

Ambito de aplicacion: Empresa Corporacién Horus Mar SAC, Chimbote-2023

Significacion: | Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por
area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

o%%° INVESTIGA 58
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Escala/AREA Subescala Definicié
(dimensione n
s)
Razén Diagnostico situacional,|Optimiza recursos, reduce el costo, minimiza el
Planeacion, Control,  [riesgo. Implica saber tomar las decisiones
Seguimiento decuadas en el momento preciso.
Razon Tiempo de operacion Fs el tiempo consumido por los recursos en efectuar
a operacion

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién a usted le presento el cuestionario Gestion de compras elaborado por Cortegana Martell
Nayeli Fatima, Quiliche Puma Mariela Graviela en el afio 2023 De acuerdo con lossiguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una
g}“ng’: se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprends : palabras de acuerdo con su significado o por la

np ordenacion de estas.
facilimente, es
decir, su sintactica
! Se requiere una modificaciéon muy especifica de
y semantica son 3. Moderado nivel
sdoladss: algunos de los términos del item.
4. Alto nivel ﬂ:t:un;:: claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERB.‘CIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
El ftem tiene acuerdo) la dimension
relacién logica con )
la dimension o :
: El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) - : A
midiendo. dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Bajo puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
oeoo INVESTIGA 59
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion de Compras

Indicadores item Claridad [Coherencia Relevancia Observaclo.nesl
Recomendaciones
Causas Principales / |Cuestionario 4 4 4
Causas Totales
Clasificacion ABC|Checklist 4 3 4
de materiales
Cantidad de
compras
proyectadas
(CPP):
CPP=CTMV -CIM
Certificacion de los [Analisis 4 4 4
proveedores:  [documental
(Formato de
proveedores certificadlevaluacién de
total de proveedoresproveedores)
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Dimensiones del instrumento: Tiempo de atencion al cliente

INDICADORES |  item Claridad | Coherencia | Relevan| _OPServac
porid iones/
Recomenda
ciones
Tiempo de 4 4 i
' ¢ Qué sistema de
operacion pedir se utiliza?
Tiempo de 3 4 .
operacion f;f,f,,‘,".','fa une
requerimiento?
¢ Qué aspectos se
considera?
Tiempo de B . 3
Se utiliza una
operacion grden de
compras? jQué
aspectos se
considera?
Tiempo de i 4 4 .
¢Hay politicas de
operacion utilizar varios
proveedores por
material?
Tiempo de 4 o .
¢Cual es el
operacion procedimiento
para solicitar
cotizaciones?
Tiempo de 3 . 4
operacion feEg)l(g:g :2
proveedores
funcional y
actualizado?
Tiempo de 4 . .
operacion &Lﬁn?;"é’éﬁ“
procedimiento
para evaluar
periédicamente a
sus proveedores?
Tiempo de 4 3 %
¢ Coémo saben
operacion cuanto comprar
de materiales?
Tiempo de 4 " -
4 ¢Qué porcentaje
operacion de compras se
efectian como
regularizaciones
de compras ya
realizadas?
61
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Tiempo de : 4 4 4
25 10. ;Con que
e ﬁ'ecue?rzia

controlan el

estado de una

orden de compra,

para poder saber
si tendra demora
en la recepcion de
materiales?

Firma del evaluador
DNI:

‘“49938"1

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps://www.revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 15. Cuestionario aplicado al jefe de almaceén.
. ¢Qué sistema de pedir se utiliza?

Actualmente no se cuenta con un sistema de compras para realizar los pedidos

de los materiales.
. ¢ Se utiliza una orden de requerimiento? ¢Qué aspectos se considera?

Se tiene una orden de requerimiento de manera simple, pero no uniforme, donde

se considera el dia, la cantidad y material a solicitar.

. ¢Se utiliza una orden de compras? jQué aspectos se considera?
No se efectla una orden de compra.

. ¢ Hay politicas de utilizar varios proveedores por material?

No se evalla los proveedores actualmente.

. ¢,Cual es el procedimiento para solicitar cotizaciones?

Se cotiza a varios proveedores y se escoge a la menor cotizacion.

. ¢ Existe un registro de proveedores funcional y actualizado?

No se realiza un registro de proveedores.

. ¢Laempresa cuenta con procedimiento para evaluar periodicamente a sus

proveedores?

No se cuenta con un procedimiento para evaluar a los proveedores.
. ¢Cémo saben cuanto comprar de materiales?

Se solicita segun lo que se requiere en el momento requerido.

. ¢Qué porcentaje de compras se efectian como regularizaciones de

compras yarealizadas?

Por lo general es el 2.5% segun el KPI.

10. ¢Con que frecuencia controlan el estado de una orden de compra, para

poder saber si tendra demora en la recepcion de materiales?

Se controla mensualmente.



Anexo 16. Check list aplicado al jefe de almacén.

REQUISITOS

CUMPLIMIENTD

Sl

Se hace wn seguamienio al tempo empleado
durant= la adquisicdn y requiscln  de
M= abes.

S reEvisa nombre ded prochuctn:
especficanomnss adiconales anles de haoer el

e,

Se bene en cuenka los hisionales e compra
amferiomes  (fecha de pedideo, fecha de
recepodn, cantidad y precio final]

Se nemaliza s materakss que se adguEreEn
con freousrca

Existe wna coordnacidn ehocar =te las
pers=onas de la empresa relaconsdos a
COmpras

S selecoonan adecusdament= a  los
provessdores msdianbs una evaluacidn e
acuerdo al malenal solicibdios

S ousnka ocon medios de ST Sims
aflemialreos

Se ousnta oon dabcs precsos de ko exisbemcia
y accesitlidad de los proveedones., Sempos. oe
enrega, cumplimenios y neles de calidad

S conooe e ssiema logistoo de jos
provesdoress.  (ubicacidn  de  puntos  de
producoidn, mrepone de Sus  proscuchos,
prope=lanos)

v

Se Bene o Duerta la calbdsd de los prodischos
recbidos

11

Se rala las compras & preckos: rasomabiles @ la
cabdad recibeda

1=z

Se redackan oormechmenss ks dedemes de
compra

12

Se cuenla con esvalegias para eviaw
dupliodades, desperdicios o el Enonoes

14

El persomal de oompra oS sdechvo &n la
sel=cciin de provesdones

15

El famafic del pedido, =5 exacio para 0o
gereerar panddas

15

Se eshefia nuewos procedimerfos de oormpira

17

Se promostca el dineno Qe e gastard al
mearmnenio de realzar whna coimpra

ul-

Se benen robes: de coimo delhen recepckonarse
lo= malenales

XK XX % 9N Pt%m




Se tienen roles de como deban almacanarsa

X

18 _
los materiales
20 Se tienen roles de como deben moversa los
materiales
1 Se esiablecen mélodos da pravision en
aglmacén H
o2 Se tiE.nFl.n roles de |:.|:'|rn-:.| debe solicitar una
reposicidn de maberiales
5o estudia lo que sa debe almacenar los
23 . . i i
maberiales (donde, por qué ¥ para qusé) H
24 Se calculan el iempo de permanecia de
materiales en almaceén (rofacion)
5e lleva una contabilidad de materiales que
25 | parmita la emision de pedidos en el momeanio
oiportuno ”
5e regliza una adecuada organizacion en
26 i
aglmacén g
97 E-E tIEr'!E una lista aciualizada de materiales
disponibles g
28 | Existen padidos pendientes por atender
El malerial recibido s& somate a una
28 |inspeccion anfes de sar infroducido en el &rea
da almacén x
5e tiene un plan de seguridad para
a0 resguardar el buen estado fisico de los
materiales que encueniran en almacén para x
evilar su corrosiin o dateriono.
Se evaliuan materiales que deben sar
31 | sacados de almacén a un lugar mas seguro o ”
a condiciones acluales
32 |Hay incremantos de pedidos anulados x




Anexo 17. Célculos del diagrama de Pareto.

Frecuenci | Frecuencia | Porcentaj | Porcentaje
Causas
a Acumulada e acumulado
No se realiza planificacion 123 123 215
de compras
No hay evaluacion de 117 240 205
proveedores
Falta de procedimiento de 115 355 20 1
compras
Mala dIStI’IbUCIO,n fisica del 20 495 123
almaceén
No hay un sistema de 30 455 53
inventario
Desab.astemnjlento de 21 476 37 38336
materiales e insumos
Falta dg ordeny I|mp|§za 20 496 35 86.87
en el area de almacén
No existe los adecuados
EPPS 18 514 3.2
Poca comunicacion por
parte de los técnicos con 16 530 2.8
el jefe de almacén
No se realiza
capacitaciones al personal 14 544 2.5
operativo
No hay correcta 11 555 1.9
clasificacion de residuos
Equipos mal calibrado 10 565 1.8
Maquinas y equipos 6 571 11

antiguos

571




Anexo 18. Célculos del nivel de satisfaccion inicial.

Calidad y Total
Cliente Cumplimiento | cumplimiento de | Documentacién Servicio Costo - Talento | Capacidad | Soporte de Nivel de
y entrega especificaciones y garantias postventa | beneficio | humano | instalada | técnico puntos satisfaccion
técnicas
Cliente 1 4 1 4 2 3 4 2 4 24 75%
Cliente 2 2 1 3 2 2 1 1 2 14
Cliente 3 4 4 2 1 3 3 1 2 20
Cliente 4 2 4 2 1 1 1 1 3 15
Cliente 5 4 4 4 4 2 4 4 1 27 84%
Cliente 6 4 3 3 4 2 2 4 3 25 78%
Cliente 7 4 1 1 1 1 4 2 1 15 _
Cliente 8 1 3 1 2 4 2 2 4 19 59%
Cliente 9 3 4 1 2 1 1 2 3 17 53%
Cliente 10 2 1 4 4 3 1 4 2 21 66%
Cliente 11 4 4 1 1 3 4 1 4 22 69%
Cliente 12 3 3 4 2 2 2 2 4 22 69%
Promedio 31 2.8 2.5 2.2 2.3 24 2.2 2.8 20.1 63%




Anexo 19. Célculos del nivel de satisfaccion global de los clientes inicial.

CARACTERISTICAS

PUNTAJE

CRITERIOS

CALIFICACION

CUMPLIMIENTO Y
ENTREGA

4

EXCELENTE.- El servicio o producto se entregd
en la fecha pactada.

3

BUENO.- El servicio o producto se entreg6 en la
fecha pero con observaciones.

REGULAR.- El servicio o producto se entregd
posterior a la fecha pactada, pero no superior a 2
dias.

PESIMO.- El servicio o producto se entrego en
fecha posterior a lo pactado, superior a 7 dias.

3.1

CALIDAD Y
CUMPLIMIENTO
DE ESPECIFICACIONES
TECNICAS

EXCELENTE.- Supera las expectativas y mejora
las especificaciones técnicas establecidas para el
bien y/o servicio entregado.

BUENO.- Cumplié con los requisitos y
especificaciones técnicas establecidas para el
bien y/o servicio adquirido.

REGULAR. - Falt6 a uno o mas requisitos y/o
especificaciones técnicas, que previo
requerimiento fueron subsanadas sin incurrir en
perjuicios para el cliente.

PESIMO.- Le presento inconformidades graves en
la calidad y cumplimiento de especificaciones
técnicas exigidas, ocasionando incumplimiento del
contrato y dando lugar a la aplicacién de
garantias.

2.8

DOCUMENTACION Y
GARANTIAS

EXCELENTE.- Mantiene actualizado su
documentacion de clientes y constituye las
garantias para el perfeccionamiento del contrato
en tiempo oportuno.

BUENO.- Presenta su documentacion y/o
actualiza su registro antes de la suscripcion del
contrato y constituye las garantias dentro del
término pactado.

REGULAR.- No actualiza los documentos de su
inscripcidn en la lista de clientes y/o constituye las
garantias en fecha posterior al término pactado.

PESIMO-: No actualiza los documentos de su
inscripcion en la lista de Proveedores y/o se
rehldsa a constituir la garantias requeridas.

2.5

SERVICIO POSTVENTA

EXCELENTE.- Lleva control postventa sobre la
calidad y/o correcto funcionamiento del bien y/o
servicio contratado, sin peticion y/o requerimiento
del cliente.

BUENO.- Atiende las peticiones y/o
requerimientos de su cliente y se preocupa por
garantizar la calidad y/o funcionamiento del bien
y/o servicio contratado.

2.2




REGULAR.- Atiende tiende en forma desobligada
a las peticiones y/o requerimientos del cliente
frente a la calidad y correcto funcionamiento del
bien y/o servicio contratado.

PESIMO.- Desatiende o atiende tardiamente las
peticiones y/o requerimientos del cliente frente a
la calidad y correcto funcionamiento del bien y/o

servicio contratado.

COSTO - BENEFICIO

3-4

EXCELENTE: El producto o servicio es
competitivo

1-2

PESIMO: el producto o servicio no es competitivo

2.3

TALENTO HUMANO

EXCELENTE. - El personal fue puntual con el
horario de labores y trataron muy bien a usuarios.

BUENQO.- El personal fue puntual pero no trataron
muy bien a usuarios.

REGULAR.- El personal tuvo retrasos pero
trataron bien a usuarios .

PESIMO- El personal no llegé a tiempo y no
trataron bien a los usuarios.

2.4

CAPACIDAD
INSTALADA

EXCELENTE: Cuenta con instalaciones, equipos
y tecnologia para atender las solicitudes de los
clientes superando expectativas.

BUENQO: las instalaciones, equipos y tecnologia
para atender las solicitudes son suficiente.

REGULAR: las instalaciones, equipos y
tecnologia para atender las solicitudes no son
suficiente.

PESIMO: No tiene las instalaciones, equipos y
tecnologia para atender las necesidades del
cliente.

2.2

SOPORTE TECNICO

EXCELENTE: La asesoria es oportuna y
acertada.

BUENO: Realizara asesoria cuando se requiere.

REGULAR: La asesoria es ocasional.

= INW b

PESIMO: No realiza el servicio de asesorias
pactado en el contrato.

2.8

TOTAL

20.1

% GENERAL DE ACEPTACION

63%

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

REGULAR

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

[51 % - 79%] [80% - 100%]

REGULAR BUENO




Anexo 20. Clasificacion ABC de los materiales.

o

Listade
Materiale
S

Valor
existencia
S

% de
participacio
n

%
inversio
n artic.

Acumulad
0]

%
Acum.
Exist.

%

Acum

Inver.

Lija
P/Maquina
En Disco
De5X 7/8
#24

3100

3.57%

25.6%

3100

3.57%

26%

Lija
P/Maquina
En Disco
De5X 7/8
#16

2100

3.57%

17.3%

5200

7.14%

43%

Lija
P/Maquina
En Disco
De7 X 7/8
#16

1500

3.57%

12.4%

6700

10.71%

55%

Pintura
Anticorr
Jet 85

800

3.57%

6.6%

7500

14.29%

62%

Niple
Bronce
1/4"

600

3.57%

5.0%

8100

17.86%

67%

Intershield
300 Hs,
Aluminio

555

3.57%

4.6%

8655

21.43%

71%

Interspeed
6600,
Marron

455

3.57%

3.8%

9110

25.00%

75%

Antifouling
Sea Force
Active,
Dark Red

387

3.57%

3.2%

9497

28.57%

78%

Intergard
263, Gris

360

3.57%

3.0%

9857

32.14%

81%

Interthane
990, Gris
Ral 7046

354

3.57%

2.9%

10211

35.71%

84%

Jotamastic
87,
Aluminio

322

3.57%

2.7%

10533

39.29%

87%

Clasificaci6
n




1 Intertuf
2 | 262 Rojo 287 3.57% 2.4% 10820 42.86% | 89%
1 | Interthane 216 3.57% 1.8% 11036 | 46.43% | 91%
3 | 990, Rojo 270 070 370 0
1 Intertuf
" 262, 197 3.57% 1.6% 11233 50.00% | 93%
Negro
1 | Interprime
5 | 108 R 178 3.57% 1.5% 11411 53.57% | 94%
1 Interthane
o | 990, Gris 159 3.57% 1.3% 11570 57.14% | 95%
Ral 7011
1 Intertherm
: 50, 140 3.57% 1.2% 11710 60.71% | 97%
Aluminio
1 Interlac
5 | 665, Mari 121 3.57% 1.0% 11831 64.29% | 98%
1 Intertherm o
o | 228, Grie 102 3.57% 0.8% 11933 67.86% | 98%
2 Interzone
o | 954, Azl 83 3.57% 0.7% 12016 71.43% | 99%
Ral 1013
2| Thinner 64 3.57% 0.5% 12080 | 75.00% | 100%
1| Gtaoo04 2170 270 U0 0
2 | Thinner 7 3.579% 0.1% 12087 | 78.57% | 100%
2 | Gta0o7 2170 70 2070 0
g Thinner 16 6 3.57% 0.0% 12093 82.14% | 100%
2 Thinner
il 6 3.57% 0.0% 12099 85.71% | 100%
poxico
g Thinner 37 5 3.57% 0.0% 12104 | 89.29% | 100%
Cinta
2 | Masking 5 3.57% 0.0% 12109 92.86% | 100%
6 | Tape De
3/4 De 1"
Cinta
2 | Masking 4 3.57% 0.0% 12113 | 96.43% | 100%
7 | Tape De
3/4 De 2"
Trapo
g Industrial 3 3.57% 0.0% 12116 10&)00 100%

Selecto




Total 12116 100.00% ‘ 100.0% ‘ 288824
Anexo 21. Planificacion de compras.
MATERIAL 1: LIJA P/MAQUINA EN DISCO DE 5 X 7/8 #24
Promedio movil Suavizacion Promedio movil
Cantidad Compras Mes simple exponencial ponderado
Mes pronosticad realizada | Pronosticad Demanda Demanda Demanda
a S 0 pronosticad MAD pronosticad MAD pronosticad MAD
a a a
Oct-22 569 651 - - - - - - -
Nov-22 587 445 - - - - - - -
Dic-22 475 342 - - - - - - -
Ene-23 347 307 Jul-23 480 173 448 141 435 128
Feb-23 660 750 Ago-23 365 385 339 411 345 405
Mar-23 621 587 Set-23 467 120 678 91 536 52
Abr-23 317 445 Oct-23 548 103 614 169 580 135
195.2 203.1 179.7
MAD (Desviacion Absoluta Promedio) 5 MAD 5 MAD 5
EOQ Lija P/Maquina En Disco De 5 X 7/8 #24
COSTO POR PEDIDO Plazo de entrega (dias) | 2 |
Viaticos 5/120.00
Flete 5/50.00 Datos para hallar "@"
Otros -
gastos 5/30.00 Costo por pedido ( R) 5/200.00
TOTAL | $/20000 | Costo de almacenamiento (K) | 350% cn= | | jf]- 0
Precio por unidad (P) S/50.00
Compras semfig]tml en unidad 1,860
El Costo Total del Inventario de
no aplicarse seria
Q= 652 CTI= S/.1,827.50
N° de pedidos = 3 La diferencia d::}ustus quedaria
Punto de 21 CTi= S/. 686.45

reorden =




MATERIAL 2: LIJA P/IMAQUINA EN DISCO DE 5 X 7/8 #16

Promedio movil Suavizacion Promedio movil
Cantidad Compras Mes simple exponencial ponderado
Mes pronosticad realizada | Pronosticad Demanda Demanda Demanda
a S 0 pronosticad MAD pronosticad MAD pronosticad MAD
a a a
Oct-22 552 637 - - - - - - -
Nov-22 570 483 - - - - - - -
Dic-22 455 429 - - - - - - -
Ene-23 330 249 Jul-23 517 268 450 201 487 238
Feb-23 419 296 Ago-23 387 91 314 18 350 54
Mar-23 542 798 Set-23 325 473 394 404 309 490
Abr-23 300 200 Oct-23 448 248 593 393 538 338
270.0 253.8 279.6
MAD (Desviacion Absoluta Promedio) 0 MAD 5 MAD 8
EOQ Lija P/Maquina En Disco De 5 X 7/8 #16
COSTO POR PEDIDO Plazo de entrega (dias) | 2 |
Viaticos 5/140.00
Flete 5/120.00 Datos para hallar "Q"
Otros -
gastos 5/100.00 Costo por pedido ( R) 5/360.00
TOTAL | S/38000 | Costo de almacenamiento (K) | 3.50% CTi= ; sg; 25
Precio por unidad (P) 5/60.00
Compras semestral en unidad 1677

(A)

Q= 758
N° de pedidos = 2
Punto de
reorden = 19

El Costo Total del Inventario de no
aplicarse seria

Si.2,120.85

CTil=

La diferencia de costos quedaria

asi

CTi=

5/. 528.49




MATERIAL 3: LIJA P/MAQUINA EN DISCO DE 7 X 7/8 #16

Promedio movil Suavizacion Promedio movil
Cantidad Compras Mes simple exponencial ponderado
Mes pronosticad realizada | Pronosticad Demanda Demanda Demanda
a S o pronosticad | MAD | pronosticad MAD pronosticad | MAD
a a a
Oct-22 452 390 - - - - - - -
Nov-22 470 380 - - - - - - -
Dic-22 355 300 - - - - - - -
Ene-23 330 264 Jul-23 357 93 344 80 342 78
Feb-23 319 262 Ago-23 315 53 317 55 298 36
Mar-23 527 264 Set-23 276 12 308 44 270 6
Abr-23 200 240 Oct-23 264 24 474 234 263 23
45.5 103.2 35.9
MAD (Desviacion Absoluta Promedio) 0 MAD 0 MAD 0
EOQ Lija P/Maquina En Disco De 7 X 7/8 #16
COSTO POR PEDIDO Plazo de entrega (dias) | 2
Viaticos §/120.00
Flete S5/80.00 Datos para hallar "Q"
Otras -
gastos S/70.00 Costo por pedido { R) 5/280.00
TOTAL | S/280.00 | Costo de almacenamiento (K) | 3.50% CTi = ; zg; .
Precio por unidad (P) 5/65.00
Compras semf%tral en unidad 1174

Q= 537
N° de pedidos = 2
Punto de
reorden = 13

El Costo Total del Inventario de no
aplicarse seria

S5/.1,614.97

CTi!=

La diferencia de costos quedaria

asi

CTi=

$/.392.20




MATERIAL 4: PINTURA ANTICORR JET 85

Promedio movil Suavizacion Promedio mévil
Cantidad Compras Mes simple exponencial ponderado
Mes pronosticad realizada Pronosticad Demanda Demanda Demanda
a S o pronosticad | MAD | pronosticad | MAD | pronosticad | MAD
a a a
Oct-22 212 230 - - - - - - -
Nov-22 230 220 - - - - - - -
Dic-22 115 140 - - - - - - -
Ene-23 90 104 Jul-23 197 93 120 16 182 78
Feb-23 79 102 Ago-23 155 53 93 9 138 36
Mar-23 287 104 Set-23 116 12 84 20 110 6
Abr-23 40 80 Oct-23 104 24 250 170 103 23
45.5 54.0 35.9
MAD (Desviacion Absoluta Promedio) 0 MAD 0 MAD 0
EOQ Pintura Anticorr Jet 85
COSTO POR PEDIDO Plazode entrega (dias) | 2 |
Viaticos 5/50.00
Flete 5/100.00 Datos para hallar "Q"
Otros -
gastos S/80.00 Costo por pedido ( R) 5/230.00
TOTAL S5/230.00 Costo de almacenamiento (K) 3.50% CTi= S T47 27
Precio por unidad (P) 5/65.00
Compras semestral en unidad 534

(A)

Q= 328
N° de pedidos = 2
Punto de
reorden = 6

El Costo Total del Inventario de no
aplicarse seria

S/.836.97

CTi!=

La diferencia de costos quedaria

asi

CTl=

S/. 89.70




MATERIAL 5: NIPLE BRONCE 1/4"

Promedio movil Suavizacion Promedio movil
Cantidad Compras Mes simple exponencial ponderado
Mes pronosticad realizada | Pronosticad Demanda Demanda Demanda
a S 0 pronosticad | MAD | pronosticad MAD pronosticad MAD
a a a
Oct-22 277 220 - - - - - - -
Nov-22 295 230 - - - - - - -
Dic-22 180 250 - - - - - - -
Ene-23 155 200 Jul-23 234 34 194 6 238 38
Feb-23 144 102 Ago-23 227 125 164 62 221 119
Mar-23 352 280 Set-23 184 96 136 144 161 119
Abr-23 75 80 Oct-23 194 114 338 258 211 131
92.2 117.5 101.6
MAD (Desviacion Absoluta Promedio) 5 MAD 0 MAD 5
EOQ Niple Bronce 1/4"
COSTO POR PEDIDO Plazo de entrega (dias) | 2 |
Viaticos 5/100.00
Flete S5/55.00 Datos para hallar "Q"
Otros -
gastos 5/42.00 Costo por pedido { R) SM97.00
TOTAL 5/197.00 Costo de almacenamiento (K) 3.50% | cm= | s.756.77
Precio por unidad (P) S5/50.00
Compras semestral en unidad
(A) 831

Q= 432
N° de pedidos = 2
Punto de
reorden = 9

El Costo Total del Inventario de no
aplicarse seria

S/.923.78

CTil=

La diferencia de costos quedaria

asi

CTi=

S/. 167.01




Anexo 22. Formato de control de inventario, método PEPS — kardex.

Descripcion Existencias Entradas Salidas Stock N° C. Descripcion Cant. N° C. Descripcion Cant.
Factura Producto Factura Producto

Fuente: datos obtenidos del area de almacén de la empresa metalmecanica.



Anexo 23. Calculos del nivel de satisfaccion al cliente final.

Calidad y
- . : Total :
o cumplimiento .| Servicio | Costo- | Talento | Capacida | Soport Nivel de
_ Cumplimient Documentacio o de _ .
Cliente de ) postvent | benefici | human d e satisfaccio
0y entrega o ny garantias _ o punto
especificacione a 0 o] instalada | técnico n
s
S técnicas

Cliente 1 3 3 3 3 3 3 3 4 25 78%
Cliente 2 4 4 3 4 3 4 3 3 28 88%
Cliente 3 4 4 3 4 3 4 4 4 30 94%
Cliente 4 4 3 4 3 3 4 3 4 28 88%
Cliente 5 4 4 4 4 3 3 3 3 28 88%
Cliente 6 4 4 4 4 4 4 4 3 31 97%
Cliente 7 3 4 3 3 3 3 3 3 25 78%
Cliente 8 3 3 3 4 3 3 3 4 26 81%
Cliente 9 3 4 3 3 3 3 3 3 25 78%
Cliente 10 4 3 4 3 4 4 4 3 29 91%
Cliente 11 4 3 3 4 3 4 4 3 28 88%
Cliente 12 3 4 3 3 3 4 4 3 27 84%
Promedi

3.6 3.6 3.3 3.5 3.2 3.6 3.4 3.3 27.5 86%

(0]




Anexo 24. Nivel de satisfaccion global de los clientes final.

CARACTERISTICAS

PUNTAJE

CRITERIOS

CALIFICACION

CUMPLIMIENTO Y
ENTREGA

4

EXCELENTE.- El servicio o producto se entregd
en la fecha pactada.

3

BUENO.- El servicio o producto se entreg6 en la
fecha pero con observaciones.

REGULAR.- El servicio o producto se entregd
posterior a la fecha pactada, pero no superior a 2
dias.

PESIMO.- El servicio o producto se entrego en
fecha posterior a lo pactado, superior a 7 dias.

3.6

CALIDAD Y
CUMPLIMIENTO
DE ESPECIFICACIONES
TECNICAS

EXCELENTE.- Supera las expectativas y mejora
las especificaciones técnicas establecidas para el
bien y/o servicio entregado.

BUENO.- Cumplié con los requisitos y
especificaciones técnicas establecidas para el
bien y/o servicio adquirido.

REGULAR. - Falt6 a uno o mas requisitos y/o
especificaciones técnicas, que previo
requerimiento fueron subsanadas sin incurrir en
perjuicios para el cliente.

PESIMO.- Le presento inconformidades graves en
la calidad y cumplimiento de especificaciones
técnicas exigidas, ocasionando incumplimiento del
contrato y dando lugar a la aplicacién de
garantias.

3.6

DOCUMENTACION Y
GARANTIAS

EXCELENTE.- Mantiene actualizado su
documentacion de clientes y constituye las
garantias para el perfeccionamiento del contrato
en tiempo oportuno.

BUENO.- Presenta su documentacion y/o
actualiza su registro antes de la suscripcion del
contrato y constituye las garantias dentro del
término pactado.

REGULAR.- No actualiza los documentos de su
inscripcidn en la lista de clientes y/o constituye las
garantias en fecha posterior al término pactado.

PESIMO-: No actualiza los documentos de su
inscripcion en la lista de Proveedores y/o se
rehldsa a constituir la garantias requeridas.

3.3

SERVICIO POSTVENTA

EXCELENTE.- Lleva control postventa sobre la
calidad y/o correcto funcionamiento del bien y/o
servicio contratado, sin peticion y/o requerimiento
del cliente.

BUENO.- Atiende las peticiones y/o
requerimientos de su cliente y se preocupa por
garantizar la calidad y/o funcionamiento del bien
y/o servicio contratado.

3.5




REGULAR.- Atiende tiende en forma desobligada
a las peticiones y/o requerimientos del cliente
frente a la calidad y correcto funcionamiento del
bien y/o servicio contratado.

PESIMO.- Desatiende o atiende tardiamente las
peticiones y/o requerimientos del cliente frente a
la calidad y correcto funcionamiento del bien y/o

servicio contratado.

COSTO - BENEFICIO

3-4

EXCELENTE: El producto o servicio es
competitivo

1-2

PESIMO: el producto o servicio no es competitivo

3.2

TALENTO HUMANO

EXCELENTE. - El personal fue puntual con el
horario de labores y trataron muy bien a usuarios.

BUENQO.- El personal fue puntual pero no trataron
muy bien a usuarios.

REGULAR.- El personal tuvo retrasos pero
trataron bien a usuarios .

PESIMO- El personal no llegé a tiempo y no
trataron bien a los usuarios.

3.6

CAPACIDAD
INSTALADA

EXCELENTE: Cuenta con instalaciones, equipos
y tecnologia para atender las solicitudes de los
clientes superando expectativas.

BUENQO: las instalaciones, equipos y tecnologia
para atender las solicitudes son suficiente.

REGULAR: las instalaciones, equipos y
tecnologia para atender las solicitudes no son
suficiente.

PESIMO: No tiene las instalaciones, equipos y
tecnologia para atender las necesidades del
cliente.

3.4

SOPORTE TECNICO

EXCELENTE: La asesoria es oportuna y
acertada.

BUENO: Realizara asesoria cuando se requiere.

REGULAR: La asesoria es ocasional.

= INW b

PESIMO: No realiza el servicio de asesorias
pactado en el contrato.

3.3

TOTAL

27.5

% GENERAL DE ACEPTACION

86%

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

REGULAR

GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

[51 % - 79%] [80% - 100%]

REGULAR BUENO






