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     RESUMEN 

La actual investigación, titulada: “Estandarización de procesos para mejorar 

la productividad del área de logística de una empresa de servicios y 

mantenimiento, Arequipa - 2021”, tiene por objetivo establecer cómo la 

estandarización de procesos ayudará a mejorar productividad en el área de 

logística en una empresa que brinda servicios de mantenimiento a las 

diferentes mineras en el Perú. 

El anteproyecto de la investigación es pre - experimental de modelo aplicado, 

punto que al evaluar las causas encontradas en los problemas que subyacen 

en el área de logística, se determinó que la causa mayor es la falta de control 

de procesos. Por ello, en este diseño pre - experimental se analizó las dos 

variables. El análisis se llevó bajo un enfoque cuantitativo ya que se utiliza el 

acopio y la investigación de los datos para lograr contestar a los enunciados de 

los problemas. 

Por último, como resultado del análisis de datos, se llegó como resultado que la 

estandarización de procesos, utilizada eficazmente es un buen instrumento de 

gestión, puesto que permite generar una mayor producción a la empresa. 

PALABRAS CLAVES: Estandarización, productividad, herramientas de gestión. 
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ABSTRACT 

The current research, entitled: "Standardization of processes to improve the 

productivity of the logistics area of a service and maintenance company, 

Arequipa - 2021", aims to establish how the standardization of processes will 

help improve productivity in the logistics area in a company that provides 

maintenance services to different mining companies in Peru. 

The preliminary research project is a pre-experimental applied model, a point 

that when evaluating the causes found in the problems that underlie the 

logistics area, it was determined that the main cause is the lack of process 

control. Therefore, in this pre-experimental design the two variables were 

analyzed. The analysis was carried out under a quantitative approach since the 

collection and investigation of the data is used to answer the statements of the 

problems. 

Finally, as a result of the data analysis, it was found that the standardization of 

processes, used effectively, is a good management instrument, since it allows 

the company to generate greater production. 

KEYWORDS: Standardization, productivity, management tools. 
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I. INTRODUCCIÓN
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La minería es una actividad preponderante en América Latina debido a 

que concentra en mayor porcentaje las reservas mundiales de cobre, 

plata y otros metales preciosos. La aportación de la minería al desarrollo 

económico ha sido variable en función a cada país y las distintas etapas 

históricas, pero en todos los casos ha estado ligada a la evolución del 

sistema capitalista y a sus dinámicas de acumulación. De ahí que un 

análisis de la minería requiera de su encuadre en los procesos que 

históricamente han determinado la forma particular de integración de 

América Latina en el circuito de la producción capitalista, las relaciones 

políticas y sociales que le son implícitas, así como el orden jurídico que 

le ha dado sustento. A nivel global la industria minera ha ido creciendo 

notoriamente a tal grado de ser uno de los ejercicios más beneficioso. 

La minería es muy importante en la crecimiento económico del Perú, 

mediante la reproducción de divisas, impuestos, inversión y aumento de 

trabajo a nivel nacional, el interés de la minería es visible por su 

intervención en las actividades económicas, canon minero y el fomento 

de recursos para el crecimiento de  las contribuciones directas del 

recursos a nivel nacional , en la relación con los altos niveles de precios 

internaciones de los minerales, el sector tiene como versatilidad un 

valioso dinamismo que vemos plasmado en la provisión de divisas a la 

economía, la multiplicación de los ingresos fiscales por impuestos y 

regalías mineras, formación de trabajo directo e indirecto y el aumento 

potencial  de la economía en nuestro país. 

La envergadura que logro tener la minería en el departamento de 

Arequipa no solo reside por ser considerado un principio de 

incrementación de trabajo directo e indirecto, sino también por ser un 

ejercicio que recauda impuestos para la dirección central, regional y 

locales así mismo es el ejercicio económico con crecimiento en el 

porcentaje de la intervención en los valores agregados del ingreso bruto 

del departamento de Arequipa. 



3 

Figura 1. Diagrama de Ishikawa 

Tabla1. Matriz de priorización 

Logramos determinar según los procesos entrelazadas, ubicando el número 

uno si tienen relación y el número cero si no tienen relación, teniendo un total 

de 20 problemas con un total de puntaje de 235. 
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Tabla2.Matriz de Pareto 
La tabla 2, nos muestra las causas de los problemas, considerando las más 

recuentes teniendo un puntaje de 17 y con mayor valor de frecuencia de dentro 

de la empresa. 

Figura 2. Diagrama de Pareto 

Mediante el esquema de Pareto se estableció que las cifras de las causas de los 

problemas con más frecuencia son: falta de procedimientos, 
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implementación de un sistema ABC, falta de formatos, falta de 

capacitaciones. 
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II. MARCO TEÓRICO
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YUNUEN, (2016) “La estandarización de etapas, con instrumentos de mejorar 

la calidad de etapas administrativos” México. El proyecto tiene como finalidad 

utilizar las reglas de la empresa del sector servicios, a lo largo del análisis y la 

documentación del modelo de siete sucesiones administrativas, así como la 

estandarización y evaluación del mejoramiento de la calidad, mediante del 

empleo de manuales, políticas, desarrollo y aplicación de auditorías internas. 

En el estudio de los resultados logrados después de la aprobación y difusión de 

las políticas y procedimientos se obtuvo una mejora de 40% al comparar la 

auditoria interna entre los años 2013-2014 genera un ahorro de $74,440, lo 

cual representa un impacto generado de inconformidades realizadas en el 

periodo que se evaluó en auditorías internas de las tiendas. 

SALDARRIAGA, (2017) “Estandarización y eficiencia de almacén de productos 

terminado y muelles de logística de salida HWI”, Medellín. En esta 

investigación se utilizan  las herramientas de Lean Manufacturing ya que nos 

permitirá lograr una mejor operacionalidad de HWI - Haceb Whirlpool Industrial 

S.A.S, desarrollando algunas técnicas: 5S’s, SPT (Estandarización del puesto 

de trabajo), Gestión Visual, estas actividades involucran al personal para tener 

como resultado un proceso óptimo de estandarización, se partió de una base 

de datos de tiempos de cada proceso que se realiza en el almacén y en los 

muelles de salida de HWI, la implementación de las herramientas generó la 

modificación del área de logística, la asignación  y delegación de 

responsabilidades para que cumplan el estándar propuesto. 

Castillo, (2017) “Estandarización de etapas para el perfeccionamiento del 

manejo administrativo de la empresa Foto Estudio Proaño” Ecuador. Este plan 

tiene el fin de investigar el análisis global de la empresa para determinar y 

proponer una guía de estandarización de etapas para así lograr la meta de la 

empresa que es el mejoramiento del funcionamiento administrativo, para ello se 

determinó un enfoque cualitativo así conseguir las obligaciones de la empresa, 

utilizando una orientación cuantitativa para determinar las necesidades de la 

organización y así enfocarnos en las dificultades utilizando la encuesta y la 

entrevistas, para encontrar mejores alternativas de gestión de procesos. Los 

resultados que se esperan conseguir es un proceso estandarizado a través del 

empleo de documentos, mapa de proceso, flujogramas y manuales de 
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operaciones adoptando un enfoque sistémico y que las actividades las realicen 

los responsables de principio a final para desarrollar procesos controlados y 

evolutivos a través del cumplimiento de un protocolo. 

MARTÍNEZ, VIVEROS Y YEPES, (2019) “Implementación de mejoras en las 

etapas logísticas para la empresa de una colocación de sistemas de seguridad 

IPC” Colombia. Tiene como propósito aportar mejoras logísticas de los sucesos 

de recepción, ingreso, ubicación y despacho de la mercadería, recabar una 

ampliacion en la satisfacción de los clientes finales y condiciones laborales que 

permitan el mejoramiento de la productividad. Se analiza la demanda de los 

equipos para dar prioridad a los de mayor demanda e implementar mejoras en 

la rotulación total de los estantes, elaboración de llevar efectos de manuales de 

etapas y procedimientos, capacitación impartida en la utilidad de la 

metodología 5s en el departamento logístico en las etapas de recepción, 

abastecimiento, gestión de inventarios, aislamiento y despacho de la empresa. 

ARANGO, (2020) “Estandarización de las etapas logísticas en la secuencia de 

frio para la C.I Antillana” Colombia. Tiene como propósito encontrar opciones 

prácticas en las sucesiones que se realizan en los cuartos fríos, acciones de 

mejora que les permita ser más competitivos y eficientes mediante la 

estandarización y llevar a cabo los indicadores y flujos de proceso para 

optimizar  recursos humanos, registros y magnitudes de servicio al cliente, para 

lograr ello se propone organizar ciertamente la operación en cuartos fríos, 

evaluar con indicadores de gestión y estandarizar el desarrollo de actividades 

diarias y por último el diseño del instructivo donde se indica la forma de 

proceder para el desarrollo de cualquier actividad, teniendo en cuenta los 

indicadores con los que se medirá el actuar de las personas que llevan a cabo 

la etapa logística. 

CHÁVEZ Y QUIROZ, (2018) “Estandarización de etapas y su efecto en el 

rendimiento de la Empresa Negociaciones Minera Chávez SAC, AÑO 2017” 

Trujillo. La elaboración se logró mediante una investigación previa donde 

visualizaron que no refería con herramientas o mecanismos como tarjetas de 

seguimiento y control, tarjetas de procesos y diagrama lo cual representaba 

perdidas económicas a la empresa. Para lograr la estandarización se elaboró 
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estas herramientas que impactan en la productividad y permitiendo tener una 

estructura que cumpla los procesos y optimice los tiempos, además se obtuvo 

la reducción de la etapa de envase y selección en 50%, adicionando un 75% 

del rendimiento de sacos por hora y se determinó como indicadores de 

productividad: VAN = 98,453.60 soles, TIR = 141% y B/C = 3.65.  

ZAPATA, (2018) “Estandarización de etapas para intervenir en el rendimiento 

en las organizaciones de la demanda en una droguería, Lima – 2018”, este 

proyecto tiene un enfoque cuantitativo y producir un análisis de las etapas en el 

zona de la planificación de una droguería,  para mejorar la productividad se 

trabaja las dimensiones de eficiencia y eficacia de la variable dependiente,  se 

analiza las consecuencias del cálculo de los sucesos y periodos 

estandarizados que se realizan en el proceso, se tiene como resultado que la 

estandarización de etapas que influye en la producción la cual está 

determinada por la eficiencia y eficacia, además mejora el rendimiento de los 

colaboradores. 

LIMA, (2018) “Estandarización de las etapas en la productividad de manjar 

blanco, Lima” (La estandarización de las etapas es fundamental por diferentes 

razones, las cuales es adicionar el rendimiento, equilibrar la calidad, disminuir 

costos a producir, etc.). La estandarización incrementa la productividad, 

uniformiza la calidad y reduce los costos del rendimiento, el objetivo de  este 

proyecto es la estandarización de las etapas en la producción de manjar 

blanco, se analiza el método de gestión de calidad, se reduce los defectos y se 

fomenta la mejora continua en la zona de productividad, se define las ventajas 

e inconvenientes de la estandarización, se utiliza el diagrama de flujo como 

instrumento para conocer cada proceso y analizar las operaciones antes 

durante y después, de esta manera mejora la calidad y aumenta la producción 

y satisface los nuevos mercados promocionando nuevos productos más 

cómodos para los clientes. 

COTRINA, (2020) “Propuesta de progreso en los procesos en la zona de 

logística para disminuir los valores de una empresa Agroindustrial, Chao, 2019 

Trujillo – Perú. Se partió de la ejecución de un diagnóstico de la ubicación 

actual en el área logística lo que determino las etapas no estandarizadas, falta 
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de capacitación, disminución de indicadores de gestión, falta de auditoría y 

políticas de etapas logísticas, se elaboró la propuesta considerando la 

eliminación de las causas y se logró la disminución de los costos fue de S/. 

57,954.00 a S/. 41,190.61, lo cual es rentable para la empresa agroindustrial, 

siendo resultado de los instrumentos de mejoría planteadas por las causas 

raíces determinadas. 

PAREDES Y VARGAS, (2018) en su tesis “Propuesta de Progreso de la etapa 

de Acopio y Reparto de los Productos Terminados en una Empresa Cementera 

del Sur” Arequipa – Perú, mediante el empleo de diversas herramientas 

pretenden aumentar el placer del cliente en un 90% minimizando los tiempos 

de despacho y avalar un 95% de unidades de carga debidamente equipadas, 

revisadas y homologadas, al realizar el análisis de la ubicación actual  débenos 

de identificarlos los puntos críticos de la etapa del acopio y reparto de los 

productos acabados; siendo los más importante la ausencia de capacitación y 

entrenamiento de los colaboradores, además de inexistencia de un layout, 

riesgos de seguridad y salud ocupacional, se mejoró un incremento  de hasta 

45% de despacho de cemento generando mayor ahorro, se controla los riesgos 

de seguridad y salud ocupacional así como impactos medio ambientales a lo 

largo de toda la cadena, se estudió y evaluó los valores de beneficio arrojando 

un VAN positivo de S/. 64,425.56, lo beneficioso de nuestra propuesta es del 

26% por lo que la empresa acepta. 

La estandarización se define como aquello que está documentado y norma el 

quehacer y el cumplimiento de los colaboradores que contribuyen para la 

empresa, organización o un grupo dedicado a un fin (SOSA, 2004). 

En la etapa de estandarización es fundamental tener en cuenta algunos 

aspectos como la misión, los objetivos que guían su acción, procedimientos, 

métodos y actividades de las productividades, políticas y normas que ayudan al 

comportamiento dentro de la empresa (SOSA, 2004). 

La estandarización nos permite garantizar que las diferentes etapas se lleven a 

cabo de manera uniforme por el personal involucrado en esta área para lograr 

minimizar tiempos, facilidad de ubicación y acceso a los diferentes materiales e 

insumos, así como comportamientos constantes que generen servicios 
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oportunos y a bajo costo además de beneficios como eliminar reprocesos, 

reducir tiempos de entregas, mejor calidad del servicio logístico. 

CAMISÓN, CRUZ Y GONZÁLEZ (2006), un “proceso encierra una secuencia 

de actividades dependientes y relacionadas, establecidas para generar una 

salida destinada a un grupo de clientes lo que requiere de la entrada de 

recursos a los que se les añade valor” (p.844). 

Las organizaciones desarrollan una agrupación de etapas que se aplican a 

cabo en forman secuencial, interrelacionados unos con otros para dar lugar a 

los resultados esperados ya sean bienes o servicios dependiendo del giro de la 

empresa. 

Toda etapa, debe desempeñar un papel importante, tal como, posibilidad de 

establecer; el concepto de siempre tener un objetivo, se dice, un motivo de ser; 

es la definicion de unos límites, se dice, claramente especificar su inicio y el 

termino; posibilidad de representar gráficamente; posibilidad de medir y 

controlar, a través de las señalizaciones que permitan iniciar con un rastreo en 

su progreso, teniendo una mejora en los resultados; teniendo un responsable, 

encargado de la eficiencia y la eficacia de entre otras muchas ocupaciones, 

podemos definir como ejemplo, garantizar la correcta ejecucion y control de las 

etapas en todas las funciones establecidas. 

La estandarización consiste en lograr que las etapas en una organización sean 

desarrollados de forma  consistente por parte del personal involucrado, con el 

fin de estandarizar la calidad de los bienes o servicios, esto permitirá al 

personal que lleva a cabo los diferentes procesos ubicar y acceder sin pérdida 

de tiempo a los diferentes  materiales e insumos necesarios para su trabajo, 

logrando que la organización y los diferentes procesos que desarrolla sean 

uniformes y brinden tangibles o intangibles de calidad homogénea y a un costo 

competitivo. Por lo anterior, podemos ver que la estandarización de las etapas 

trae consigo ventajas para la empresa en la que se va a implementar, tales 

como: mejorar la operatividad de los procesos, evitar retrabajos en actividades, 

optimizar tiempos de carga y descarga de mercancías, estandarizar la calidad 

de los productos con los que se entrega a los proveedores, permite identificar 

puntos críticos en las operaciones logísticas. 
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Es por ello que para lograr estos beneficios procederemos a conocer las 

herramientas que se van a permitir cumplir con el proceso de estandarización y 

que contribuyan al buen desempeño y desarrollo de las actividades en el área 

logística.  

El estudio del trabajo es un instrumento que expone todas las actividades de un 

proceso y el funcionamiento de una área o de una empresa y se debe manejar 

con cuidado para no poner en exposición las debilidades y amenazas, dando 

oportunidad a la competencia; para lograr buenos resultados se debe tener una 

política de mejora continua, aplicarlo constantemente y en todas los 

departamentos de la empresa con la participación de todos con la cultura de no 

más desperdicios ya sea de material, tiempo, recursos humanos, u otro recurso 

que no le añada valor. 

Además es un medio para adicionar el producto de una empresa a través de la 

reorganización del trabajo, es sistemático ya que se debe tener en cuenta 

todos los factores y datos que participan en la eficacia de una operación, se 

debe establecer normas de rendimiento para planificar y controlar eficazmente, 

permite poner al descubierto las operaciones que representan riesgo para 

establecer métodos seguros, los resultados reflejados en los ingresos se 

muestran de inmediato y continúan mientras se siga con la política de mejora, 

su aplicación no tiene restricciones ya sea que se realice un trabajo manual o 

instalaciones, oficinas, comercio, distribución, restaurantes o explotaciones; 

finalmente podemos acotar que su aplicación no requiere de una gran inversión 

y es fácil de utilizar permitiendo descubrirlas falencias de una área o de una 

empresa. 

BSI (1991), el estudio de métodos nos permite registrar, hacer un examen 

crítico sistemático de la forma de cómo llevar a cabo las actividades para 

realizar mejoras, se consideran las siguientes etapas para el estudio de 

métodos: Se debe seleccionar la etapa o tarea que se va a estudiar teniendo 

en cuenta factores económicos que involucran operaciones generadoras de 

beneficios, de desechos o costosas, cuellos de botella que atrasan las 

actividades, transporte a grandes distancias de recursos empleando mano de 
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obra, podemos apoyarnos de análisis de Pareto; se debe registrar y recolectar 

los datos de la tarea o proceso con la aplicación de la técnica más apropiada 

pero que nos permita exactitud ya que ayudara mucho de base para llevar a 

cabo el examen crítico y poder idear el nuevo método, para ello podemos 

emplear gráficos que consignan una sucesión de hechos según el orden de 

ocurrencia y diagramas indican el traslado y las interrelaciones que se dan en 

las diferentes actividades de una tarea o proceso; examinar los hechos y datos 

recolectados con juicio crítico para encontrar la justificación de lo que se hace, 

según el propósito, el lugar, la persona, el medio y la sucesión, lo que encierra 

la técnica del interrogatorio que es el medio para realizar un examen crítico 

para cada actividad a través de una secuencia de preguntas preliminares y de 

fondo que busca eliminar partes innecesarias, combinar cuando sea posible, 

ordenar la secuencia de actividades o simplificar para obtener mejores 

resultados; establecer el método más eficiente, teniendo en cuenta la 

participación y contribución de los colaboradores y las técnicas de gestión a 

emplearse para efectuar grandes economías con pequeños cambios con el 

empleo de recursos poco costosos o eliminando movimientos inútiles y tratar 

de buscar mejoras para lograr actividades más eficientes; se evalúa los 

diferentes métodos ya que algunos involucran grandes cambios que en ese 

momento no se pueden dar, algunos pueden implementarse de inmediato, se 

debe evaluar los costos no solo los que son fáciles de medir sino también los 

cualitativos, de igual forma en los beneficios para tener una clara idea  de los 

resultados del nuevo método en comparación al anterior; se define el nuevo 

método y se presenta a las personas involucradas para hacer prácticas y 

adiestramientos logrando familiarizarse con los cambios; luego se implanta el 

nuevo método y se capacita al personal involucrado para que sea aceptado, se 

necesita la participación activa de todos  los que laboran en esa área o 

empresa,  es importante la capacidad del instructor para explicar en forma clara 

y sencilla lo que se propone y poder inspirar confianza y seguridad, lograr de 

esta manera la adaptación al cambio más rápidamente y conseguir que el 

proceso no se detenga  y que se ejecuta según lo planeado, es muy importante 

expresar el reconocimiento y motivación a los participantes y finalmente se 

debe controlar la aplicación observando los cambios y resultados que arroje sin 

perder la mira los objetivos de los departamentos de la empresa, se debe tener 
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en cuenta que aunque el método sea eficiente tomara un tiempo adquirir 

práctica, es por ello tener cuidado al elegir la fecha del cambio, si fuera 

necesario se debe recurrir a la planificación y control para mantener en uso el 

nuevo método, para ello es importante no permitir que se vuelva a lo anterior y 

establecer herramientas, distribución del lugar de trabajo, transporte evitándola 

mala interpretación, además de mantener buenas relaciones para estimular la 

identificación de los involucrados en el empleo del nuevo método. 

La inspección visual nos permite enfocar lo que está provocando pérdidas en el 

proceso y como se puede mejorar para generar valor con la participación de 

todos los que gestionan y mantenerse informados, además ver de qué manera 

afecta sus conductas y comportamientos a los resultados, y saber la 

importancia de las capacitaciones que los llevara a lograr los objetivos trazados 

en el periodo establecido. Esta técnica está ligada a la importancia de la 

motivación de los colaboradores en la metodología Lean a través de la 

información, podemos tener un control visual e identificación de actividades y 

equipos, identificación de espacio, productos y recursos, señales en el suelo, 

áreas de comunicación y descanso, información e instrucciones y limpieza. 

La productividad tiene como relación el insumo y el producto. OIT 

SEVILLA (2016) “es una medición económica que nos permite contar la 

cantidad de servicios y bienes que se han logrado elaborar con la utilización de 

factores como trabajador, capital, tiempo y tierra en un periodo determinado.” 

(p. 1). 

SLADOGNA (2017) también podemos agregar que, “la productividad nos 

muestra el uso eficiente de recursos materiales, tecnológicos, humanos y otros 

para obtener servicios y bienes” (p. 2). 

Por lo que podemos indicar que es posible aumentar la productividad, logrando 

la utilización de los diferentes recursos y así lograr un mejor trabajo, en mayor 

cantidad, incrementando el equipamiento y haciendo uso eficiente de la 

tecnología o de nuevas tecnologías y obtener una buena interrelación entre los 

resultados y el tiempo empleado en conseguirlos, además de la calidad y 
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cantidad de bienes o servicios obtenidos y recursos utilizados. Todas las 

empresas tienen interés por aumentar la productividad y para ello deben lograr 

el desarrollo de los diferentes procesos teniendo en cuenta la eficiencia y 

eficacia con la que deben laborar. 

FERNÁNDEZ, RÍOS Y SÁNCHEZ, 1997 “la productividad expresa la capacidad 

o cualidad que tiene una empresa o fábrica al logro de su objetivo con el

manejo de la disminución de la cantidad de recursos” (p.55).

Podemos decir que la eficiencia tiene en cuenta los medios empleados para 

llevar a cabo una tarea, la que debe ser ejecutada de manera adecuada 

teniendo en cuenta los recursos a emplear, siempre capacitando al recurso 

humano para que pueda cumplir sus obligaciones. 

FERNÁNDEZ, RÍOS Y SÁNCHEZ (1997), “la eficacia es la competencia que 

tiene una empresa para logro de sus objetivos, teniendo en cuenta la eficiencia 

y los factores de su entorno” (p. 65). 

La eficacia tiene en cuenta los resultados obtenidos, se debe alcanzar los 

objetivos de la empresa, pero sin dejar de lado que las cosas se deben hacer 

de forma correcta, logrando la utilización de todos los recursos en especial el 

recurso humano.
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III. METODOLOGÍA
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de Investigación:  

Al respecto los investigadores como SOLÍS 2008, GAY 1996, RODRÍGUEZ 

1986, y otros 2013 están de acuerdo en la existencia de dos tipos de estudios, 

la investigación aplicada, la investigación básica, pura o fundamental. 

La investigación aplicada se enfoca a solucionar los problemas que se 

presentan en las diferentes etapas y está orientada a mejorar el funcionamiento 

de los procedimientos. 

Este tipo de investigación está orientada a mejorar, perfeccionando y 

optimizando la forma como funcionan los sistemas, procedimientos, normas, 

reglas y tecnológicas en la actualidad con los adelantos en la ciencia y 

tecnología; es por ello que no se emplea cuando se trabaja afirmación o 

negación, más bien si se habla de eficiencia o deficiencia, eficacia o ineficacia 

(ÑAUPAS H. M., 2013, págs. 69- 70). 

La presente investigación es de tipo aplicada, su fundamento son bases 

teóricas que nos permitan encontrar métodos para plantear soluciones a todos 

los problemas que se pueden presentar en la zona logística de la empresa de 

servicios y mantenimiento. 

3.1.2 Diseño de Investigación:  

En los diseños cuasiexperimentales se debe manipular por lo menos una 

variable independiente para poder visualizar su efecto sobre una o más 

variables dependientes, provocando diferir de los experimentos puros. 

SAMPIERI (2014, p.151) 

En esta investigación emplearemos el diseño cuasiexperimental que nos 

permitirá observar, valorar y compara el antes y el después de aplicados las 

diferentes herramientas para estandarizar las etapas que se llevan a cabo en el 

área logística de la empresa y poder determinar la variación de la 

productividad. 
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X,  -------------- VI Estandarización de procesos 

Y1 y Y2 --------VD Productividad 

3.1.3 Nivel de Investigación: 

SAMPIERI (2014, p.92) en el nivel de investigación descriptivo se busca la 

especificación de las características y propiedades importantes de cualquier 

fenómeno o hecho que se evalué describiendo las tendencias de una población 

o un grupo.

La investigación tiene un enfoque descriptivo ya que nos permite detallar los 

procesos logísticos que se van a analizar para poder aumentar la 

productividad, además tiene un nivel explicativo porque se desarrolló los 

procesos para lograr la estandarización y la adición del rendimiento en la 

empresa dedica al servicio y manteamiento. 

3.1.4 Enfoque de Investigación:  

El objetivo es que partiendo de una muestra representativa se pueda aplicar los 

datos a una población, para ello se debe tomar en cuenta una cantidad de 

datos necesarios para poder generalizar el estudio y estos deben ser de 

naturaleza cuantitativa. SAMPIERI (2014, p.12). 

En la presente investigación el enfoque aplicado es contable ya que la variable 

dependiente es cuantitativa, en este caso la productividad es medible y 

cuantificable, ello nos permite medir la variabilidad. 

3.2. Variables y operacionalización: 

3.2.1 Variable Independiente: estandarización de procesos 

La estandarización de etapas permita la mejora continua a través de aplicar 

diferentes formatos, fichas, documentos y normas para lograr mayor eficiencia 

en las diferentes actividades que añaden valor a los bienes o servicios que 
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genera una empresa para lograr la aceptación en los clientes externos como 

internos. 

Cuando hablamos de estandarización de proceso debemos tomar por 

conocimiento la estructura organizativa de la empresa, para poder establecer 

las comunicaciones, así como las coordinaciones dentro del área, en este caso 

la logística, Anexo1, Anexo2 

Dimensión 1: PROCESO DE COMPRA 

 Requisición = NRR / NRA

NRR: número de requerimientos recepcionados

NRA: número de requerimientos atendidos

 Cotización:  = NCR / CA

NCR: número de cotizaciones realizadas

CA: cotizaciones atendidas (respuestas de proveedor)

 Selección de proveedor = CA / CP

CA: cotizaciones atendidas

CP: cantidad de proveedores

 Orden de compra = NOCG / NOCA

NOCG: cantidad de ordenes de compras generadas

NOCA: cantidad de ordenes de compras aprobadas

 Seguimiento del pedido = PG / PA

PG: pedidos generados

PA: pedidos atendidos

 Recepción = PR / PG

PR: pedidos recepcionados

PG: pedidos generados

Dimensión 2: PROCESO DE ABASTECIMIENTO O LOGISTICO 

 Almacén = NPA + NPR

NPA: número de productos en almacén

NPR:  número de productos recepcionados

 Inventario = NPS - NPR
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NPS: número de productos en stock 

NPR: número de productos requeridos 

 Entrega de requerimiento = RS / RA

RS: requerimientos solicitados

RA: requerimientos atendidos

3.2.2 Variable Dependiente: Productividad 

Según la OIT, la producción debe llevar al empleo eficaz de la innovación 

además de los recursos que permitan incrementar el valor agregado para los 

productos y servicios. 

La productividad se determina según la cantidad de servicios y bienes 

producidos en relación a los recursos e insumos utilizados. 

Dimensión 1: Eficiencia  

CHIAVENATO (2004), la eficiencia expresa el empleo correcto de los medios 

de producción que se tiene, se expresa en la relación entre productos 

resultantes y los recursos utilizados. 

Podemos decir que la eficiencia refleja el logro de los objetivos con el uso del 

menor costo de recursos teniendo en cuenta un nivel dado de recursos 

humanos, financieros, tecnológicos y tiempo. 

Porcentaje en horas hombre utilizadas (Mano de Obra) 

HProd= Horas hombre utilizadas 

HProg= Horas hombre programadas 

Dimensión 2: Eficacia 
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La eficacia expresa la medida en que se logró los resultados. (CHIAVENATO, 

2004) 

Para Da Silva la eficiencia se relaciona con la obtención de las metas y con 

conclusiones planteadas mediante la realización de tareas que nos lleven al 

logro de las metas planteadas. 

La eficacia tiene en cuenta los resultados obtenidos, se debe alcanzar los 

objetivos de la empresa, pero sin dejar de lado que las cosas se deben hacer 

de forma correcta, optimizando la utilización de todos los recursos en especial 

el recurso humano. 

Porcentaje en requerimientos atendidos 

RAtendS= requerimientos atendidos semanales 

RProgS= requerimientos programados semanales 

3.3. Población 

FRACICA (1988), la población está conformada por los objetos en los cuales se 

enfocará la investigación y forman las unidades de muestreo” (p. 36). 

Para este trabajo de investigación la población está definida por los 

colaboradores que trabajan en la zona de servicios y mantenimiento que son 

un total de 80 personas. 

Muestra 

SAMPIERI (2003, p. 236) la muestra está conformada por un subgrupo que 

debe representar a la población en la cual se recogerá información o datos. 

La muestra con la que llevaremos a cabo esta investigación está establecida 

por los colaboradores de la zona de logística que está conformada por el jefe 
de 

logística y 03 trabajadores, en total la muestra es de 4 persona. 
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Muestreo 

El muestreo nos permite la selección de la unión de personas que se denomina 

población con el objetivo de estudiarlos, pero deben representar el total de la 

cantidad de personas. (OCHOA, 2015). En este estudio de muestreo está 

conformada por las personas que trabajan en la zona de logística y constituirá 

el grupo de individuos representativos. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Técnicas 

La técnica nos permite recopilar información o datos a través del empleo de 

actividades o procedimientos (BERNAL, 2010 p. 194). 

En la investigación utilizaremos la técnica de la observación la que nos permite 

observar la etapa de compra y la etapa de abastecimiento en el área logística, 

de esta manera poder obtener un mejor análisis de la ubicación actual en la 

empresa. 

Instrumentos  

VALDERRAMA (2002) los instrumentos son los medios que se emplean en una 

investigación.  

La ficha de registro es un instrumento prediseñado donde se detallan los 

movimientos que se utilizan en las etapas de compras y abastecimiento, como 

se desarrollan, quienes intervienen y cuáles son los resultados obtenidos 

durante un tiempo. 

Validez  

Permite precisar el grado con que se pueden establecer el fin a partir de las 

conclusiones obtenidos (CASTELLANOS, 2017, p. 2). 

La validez se lleva a cabo mediante la apreciación de los especialistas, en la 

cual tres expertos evaluaron las dos herramientas de recopilación de datos. 
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Juicios de expertos 

En el proyecto de investigación la validación se lleva a cabo mediante un 

documento de juicio de expertos, el cual están conformado por tres asesores 

temáticos de la Universidad Cesar Vallejo, los cuales garantiza la validez de los 

instrumentos. 

Confiabilidad 

Grado en que su empleo en varias oportunidades en la misma situación arroje 

los mismos resultados (CASTELLANOS, 2017, p. 2) 

La confiabilidad en esta investigación que es cuantitativa es exacta y precisa 

3.5  Procedimientos  

En la investigación el procedimiento para obtener los datos y la información se 

realiza a través de fichas de registro que es un instrumento prediseñado en 

donde se tiene en cuenta los movimientos que se tienen que hacer en la etapa 

de compra y abastecimiento logístico. 

Esta ficha registra la información necesaria a través de la observación, esto nos 

permite elaborar un diagrama de flujo actual para poder examinar de forma 

critica la manera como se tienen que hacer en    cada una de las 

actividades, la secuencia, los métodos utilizados y poder plantear un nuevo 

proceso más eficiente y eficaz a través de un diagrama de flujo propuesto, 

teniendo en cuenta el aporte de los colaboradores del área logística. 

Una vez elegido entre las diferentes opciones a través de una evaluación que 

nos permita comparar el actual con el propuesto, se procede a implantar de 

forma práctica, clara y permanente para llevar a cabo la etapa de compras y 

abastecimientos y finalmente controlar su aplicación. 

En este procedimiento se contó con la aprobación y colaboración del gerente, 

así como la participación del jefe de logística y de sus colaboradores. 

3.5.1. Desarrollo de la propuesta 

La propuesta a desarrollar tiene como objetivo estandarizar los procesos de 

compras y abastecimiento que se elaboran  en el área logística los cuales 

fueron previamente seleccionados para realizar la investigación procediendo a 
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registrar la información y datos en la ficha de registro a través de la 

observación, luego examinar en forma crítica como se llevan a cabo las 

diferentes actividades, para ello se utilizara el diagrama de flujo que nos 

permita detectar los puntos en los cuales es necesario agregar procedimientos, 

formatos, fichas y después establecer un procedimiento más eficiente y eficaz 

con el aporte de los que laboran en el área logística, lo que arroja un nuevo 

diagrama de flujo en el que se define un nuevo procedimiento en el que se 

tienen en cuenta los formatos y fichas según corresponda en cada actividad en 

la que se debe generar valor. 

Después se podrá implantar el nuevo procedimiento con el involucramiento de 

todos los participantes, controlar y garantizar que se lleve a cabo según lo 

indicado para lograr la estandarización de las etapas de compras y 

abastecimiento, de esta manera se logra el incremento de la productividad en 

la empresa. 

Situación actual de la empresa 

Descripción de la empresa   

La empresa tiene como fin, brindar resultados integrales en Ingeniería de 

mantenimiento y desarrollo de proyectos en el sector minero e industrial a 

través de la prestación de servicios de mantenimiento y otros servicios, con 33 

años de experiencia en la ciudad de Arequipa. 

Misión  
Somos proveedores de soluciones integrales en Ingeniería de mantenimiento y 

el incrementos de proyectos en el sector minero e industrial, cumpliendo 

óptimos niveles de calidad y seguridad apoyados en un personal calificado para 

cumplir las expectativas de nuestro cliente. 

Visión  
Ser una empresa líder en mantenimiento en el mercado nacional de minería e 

industria, siendo reconocida por nuestros estándares de calidad, índices de seguridad, 

respeto por el medio ambiente y responsabilidad social a través de la mejora continua 

y así superar las expectativas de nuestros clientes. 
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Organigrama 

El organigrama de la empresa está estructurado en 7 áreas las cuales trabajan 

en forma coordinada con administración y finanzas, así como recursos 

humanos, todos bajo la dirección del gerente administrativo. 

Presentamos a continuación el organigrama:
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GERENTE
ADMINISTRATIVO

Lidubina Graos 

ÁREA DE 
LOGÍSTICA

ÁREA LEGAL ÁREA DE  
CONTABILIDAD

ADMINISTRACIÓN Y 
FINANZAS 

RECURSOS 
HUMANOS 

ÁREA DE 
RECLUTAMIENT
O Y SELECCIÓN 

ÁREA 
TAREOS

Asistente de 
Contabilidad

Lidubina Graos 

Karim Corrales 

ÁREA DE 
TESORERIA 

Victor Llerena Erika Alegre 

Angela 
Huancacune 

Coordinador
/Compras

Almacén 

Alejandra 
Barco

Patricia 
Paricahua 

Asistente 
deTesoreria 

ÁREA DE 
ACREDITACIONES 

- Vanessa Ari 
- Madeleine

Zaira 

Figura3.Organigrama 
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Principales Servicios 

 Mantenimiento de la planta del área de chancado

 Mantenimiento de la planta del área de flotación

 Mantenimiento de la planta del área de relaves

 Mantenimiento de la planta del área de molienda

Principales Clientes 

 Minera SMCV

 Minera Antapacay

 Minera Las Bambas

 Minera Chinalco

 Minera Hudbay

 Otras mineras

Descripción del área   

El área logística lleva a cabo dos procesos que analizaremos, el proceso de 

compra el cual inicia con la requisición de pedidos de las diferentes áreas de la 

empresa, se procede a realizar la cotización según especificaciones técnicas, 

cantidad, descripción u otras características, se selecciona el proveedor que debe 

atender el requerimiento, para ello se genera la orden de servicio u orden de 

compra con todos los detalles especificados en el requerimiento; teniendo en 

cuenta el tiempo, se debe hacer el seguimiento del pedido y estar preparados 

para la recepción. 

Además tenemos el proceso de abastecimiento en el cual debemos ver el 

almacenamiento de los productos, materiales, suministros u otros así como el 

inventario teniendo en cuenta el stock existente para tener datos actualizados, 

finalmente se debe planificar las entregas de requerimientos según pedidos de 

nuestros clientes internos. 
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Indicadores del Estudio de Trabajo actual 

Estudio de Métodos actual (Pre-test) 

Diagrama de flujo del proceso 

En este diagrama establece al grupo de actividades que corresponden al 

desarrollo de compra y abastecimiento del área de logística, se grafica la 

secuencia de las actividades que se logran en estos procesos, el cual se elaboró 

para la investigación ya que la empresa no cuenta con estos diagramas. 

Figura 4. Diagrama de Flujo de proceso de compra 

En la figura N°4, del diagrama de flujo de la etapa de compra se observa que 

inicia con la recepción del requerimiento, para luego revisar el stock en almacén si 

se cuenta con lo requerido se entrega, de lo contrario se solicita cotizaciones, se 

evalúan y se selecciona el proveedor, se genera una solicitud de aprobación, si es 

aprobada se elabora la orden de compra, de lo contrario se vuelve a llevar a cabo 

el proceso pero no se utiliza formatos, procedimientos ni fichas. 
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Estudio de Métodos actual (Pre-test) 

Recolección de datos 

En la tabla 3 se presenta los requerimientos atendidos y programados que se 

llevaron a efecto en el mes de julio iniciándose desde la 1er semana hasta el mes 

de octubre en la semana 16, se observa las diferentes cantidades de 

requerimientos que va desde 4 hasta 6 que deben ser atendidos y los 

requerimientos  programados que van  de 8 a 10 pedidos, lo que nos permite 

concluir que no se logra atender los requerimientos en algunos casos menos del 

50% como se observa en los cuatro meses, esto durante el pre test. 

Tabla N°3. Ficha de registro de requerimientos atendidos/ requerimientos 

programados 

 Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N°4. Ficha de registro horas hombres utilizadas/horas hombre programadas 

  Fuente: Elaboración propia 

Para iniciar la recopilación de datos en el proceso de compra y abastecimientos 

se tienen en cuenta las cantidades de las horas hombre utilizadas y horas hombre 

programadas de acuerdo a las diferentes semanas, la menor cantidad de horas 

hombres utilizadas se encuentran en la semana 2 y 3 que se encuentra en el mes 

de agosto y septiembre respectivamente en relación a las horas hombre 

programadas que son 48. 
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Indicadores de la Productividad actual (Pre-test) 

Eficiencia actual (Pre-test) 

Tabla 5. Eficiencia del área de logística  

   Fuente: Elaboración propia

En la tabla 5 para el cálculo de la eficiencia se considera las horas hombres 

programadas que son 48 horas semanales en razón de horas hombre utilizadas 

que van como mínimo desde 30 horas hasta 34 horas como máximo utilizadas. 
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  Figura 5. Evolución de la Eficiencia 

Según la figura 5, se puede observar el procedimiento de la eficiencia de la 

empresa que corresponde desde la 1er semana hasta la semana 16, el cual se 

puede ver que varía entre 68.75% y 72.92% no presenta picos ni valles. 

Eficacia actual (Pre-test) 

Tabla 6. Eficacia del área de logística  

 Fuente: Elaboración propia 

Para la operacion de la eficiencia se puede observar en la tabla 6, los 

requerimientos programados semanales durante cuatro meses desde julio hasta 

octubre van entre 8 a 10 por semana en razón de requerimientos atendidos 

semanales van desde 4 hasta 6 como máximo, lo que nos arroja una eficacia de 

50.00% que es el porcentaje más bajo durante el análisis y un máximo de 

66.67%. 
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  Figura 6. Evolución de la Eficacia 

Según la figura 6, se puede observar el procedimiento de la eficacia en una 

empresa de mantenimiento y servicios que corresponde desde la 1er semana 

hasta la semana 16, el cual se puede ver que varía entre 50.00% y 66.67%. 

Productividad actual (Pre-test) 

Tabla 7. Productividad del área de logística en una empresa de mantenimiento y 

servicios 

  Fuente: Elaboración propia 
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Según la tabla N°7, se puede observar el procedimiento de la productividad en 

una empresa de mantenimiento y servicios que corresponde desde la 1er semana 

hasta la semana 16, el cual se puede ver que varía entre 0.33 a 0.49% de 

productividad. 

 Figura 7. Evolución de la Productividad pre-test 

Se aprecia el grafico de productividad en la figura 7, en donde se observa el 

comportamiento que va desde el 0.33 y 0.49 de productividad, mostrando que no 

se cumple con los requerimientos estimados a realizar. 

3.5.1 Propuesta de Mejora 

En la Empresa de Servicio Industrial y Mantenimiento se llevó a cabo la aplicación 

de la investigacion de métodos que consiste en inspeccionar y examinar en forma 

crítica como se lleva a cabo las actividades y plantear mejoras, para ello se 

seleccionó los procesos de compras y abastecimiento, se recolecto la data a 

través de la ficha de registro y se examinó de forma crítica utilizando el Diagrama 

de flujo, para poder plantear un nuevo proceso lo que nos permitió graficar un 

nuevo Diagrama de flujo y elaborar procedimientos, formatos y fichas, así 

determinar la mejor alternativa que elimine actividades y recursos que no aportan 

a la productividad de la empresa. 
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Una vez definido el nuevo procedimiento el cual se debe presentar en forma clara 

y con el involucramiento de todo el personal del área logística se procede a la 

implantación para que sea aplicado y utilizado en los procesos de compras y 

abastecimiento, finalmente se debe controlar el cumplimiento adecuado lo que 

permitirá la estandarización de los procesos con el fin del aumento de la 

produccion en la empresa. 

A continuación, desarrollamos los pasos llevados a cabo en el estudio de 

métodos: 

Paso 1: Seleccionar el proceso para la investigación: 

Para elegir el proceso a estudiar se tomó en cuenta que los dos etapas más 

fundamental que se realizó en el área logística es la etapa de compras y el 

proceso de abastecimiento ya que estos generan beneficios, costos y arrojan 

perdidas por desperdicio, obsolescencia, atraso de entrega de requerimientos, 

cuellos de botella provocando la interrupción de los demás procesos como la 

prestación de distintos servicios que brinda la empresa, empleo de mano de obra 

durante todo el proceso para la manipulación, la gestión, la cual se lleva a cabo 

en un 90% manualmente ya que no se cuenta con un método de gestión de 

inventarios, un software por lo cual se sugiere la implementación de un sistema 

SAP, que nos permita tener un mejor control de los inventarios y el stock existente 

para evitar retrasos en la entrega de requerimientos, además de que en estos 

procesos es muy importante el involucramiento del personal que está conformado 

por el jefe de logística y sus 3 asistentes para tomar buenas decisiones al 

momento de elegir los proveedores, elaborar las órdenes de compra con todas las 

características técnicas necesarias y seguir todos los procedimientos con el 

empleo de los formatos y tener conocimiento de los instructivos para llevar a cabo 

los procesos de compras y abastecimiento  los cuales repercuten en la 

productividad de la empresa. 

Paso 2: Registrar los hechos: 

La recolección de datos e información se realizó a través de una ficha de registro, 

instrumento que se diseñó previamente en la cual se tomó en cuenta las 

actividades que se llevan a cabo en cada proceso, la periodicidad con que se dan 
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y observaciones necesarias que se anotaron para tener en cuenta al momento de 

hacer el análisis. 

A continuación, se muestra la ficha de registro: 

Tabla 8: Ficha de registro de actividades 

Fuente: Elaboración propia  

Como podemos mirar la ficha de registro se tomaron en cuenta los dos procesos, 

de compra y abastecimiento, se detalló los movimientos más importantes que se 

realizaron, la periodicidad con que se ejecutan y si fuera necesario anotar una 

observación que es útil a la hora de hacer el análisis y examen crítico. 
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Esta ficha se aplicó a los 3 asistentes de logística y al jefe según cronograma 

establecido para tomarlo en cuenta en el análisis del pre test, el cual se encuentra 

en el anexo 4 para corroborar los datos de la investigación. 

Es importante indicar que la exactitud con que se lleve a cabo el registro brinda la 

base para hacer un buen examen crítico y poder idear el nuevo procedimiento 

para ello las anotaciones fueron claras y precisas al momento de ejecutar la ficha 

de registro en el proceso de compras y el proceso de abastecimiento. 

Además de la ficha de registro se tiene en cuenta el diagrama de flujo actual, en 

el que se detalla la secuencia de las actividades que se realizaron en la etapa de 

la compra y abastecimiento. 

En el transcurso, se muestra el diagrama de flujo actual de las etapas de compras 

y de abastecimiento. 

Figura 8. Diagrama de Flujo Actual de la etapa de compra 
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Paso 3: Realizar el examen crítico: 

Una vez registrados los datos e información en la ficha de registro y graficado el 

diagrama de flujo, se llevó a cabo el examen crítico para ello utilizamos la técnica 

del interrogatorio aplicada a cada proceso, el de compras y de abastecimiento a 

través de una serie de preguntas sistemáticas y progresivas, las cuales son de 

dos tipos. 

Las preguntas preliminares se hicieron en un método definido a empezar por: 

 El propósito -con que- a través de las preguntas ¿Qué se hace en realidad?

y ¿Por qué hay que hacerlo?

 El lugar –donde- con las preguntas ¿Dónde se hace? y ¿Por qué se hace

allí?

 La sucesión -en que- a través de la pregunta ¿Cuándo se hace? y ¿Por qué

se hace en ese momento?

 La persona –por la que- ¿Quién lo hace? Y ¿Por qué lo hace esa persona?

 Los medios –por los que- ¿Cómo se hace? y ¿Por qué se hace de ese

modo?

Y las preguntas de fondo que permiten mejorar el método empleado actualmente 

ya sea en cuanto al propósito, lugar, sucesión, persona y medios a través de las 

siguientes preguntas. 

 Propósito ¿Qué otra cosa podría hacerse? Y ¿Qué debería hacerse?

 Lugar ¿En qué otro lugar podría hacerse? y ¿Dónde debería hacerse?

 Sucesión ¿Cuándo podría hacerse? y ¿Cuándo debería hacerse?

 Persona ¿Qué otra persona podría hacerlo? y ¿Quién debería hacerlo?

 Medios ¿De qué otro modo podría hacerse? y ¿Cómo debería hacerse?

Esta técnica se aplicó con la participación de todos los integrantes de la zona de 

logística involucrados en la etapa de compras y de abastecimiento. 
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Tabla 9.  Técnica del Interrogatorio 
 Preguntas 

preliminares 
Preguntas de 
fondo 

Ideas detonantes / Respuesta 
inmediata 

Posibilidad de 
Mejoras 

P
ro

pó
si

to
 

- ¿Qué
se hace en 
realidad? 

- ¿Por
qué hay que 
hacerlo? 

- ¿Qué otra cosa
podría hacerse?

- ¿Qué debería
hacerse?

L
ug

a
r 

- ¿Dónd
e se hace?

- ¿Por
qué se hace 
allí? 

- ¿En qué otro
lugar podría
hacerse?

- ¿Dónde debería
hacerse?

S
uc

es
ió

n - ¿Cuán
do se hace?

- ¿Por
qué se hace en
ese momento?

- ¿Cuándo podría
hacerse?

- ¿Cuándo
debería
hacerse?

P
er

so
na

 - ¿Quién
lo hace?

- ¿Por
qué lo hace esa
persona?

- ¿Qué otra
persona podría
hacerlo?

- ¿Quién debería
hacerlo?

M
e

d
io

s 

- ¿Cómo
se hace?

- ¿Por
qué se hace de
ese modo?

- ¿De qué otro
modo podría
hacerse?

- ¿Cómo debería
hacerse?

Fuente: Elaboración propia  

La técnica del interrogatorio o TIS se encuentra en el anexo 4 aplicado a través de 

las preguntas preliminares que nos permito determinar la situación actual y 

observar que en la sucesión se presenta problemas ya que se debe trabajar fuera 

del horario, algunos días hasta las 9:00 siendo el establecido de lunes a viernes 

de 7:30 am a 6:00 pm, también el personal que labora en el área de logística no 

cuenta   ni está capacitada para el empleo de los diferentes procedimientos, 

formatos e instructivos, además el medio que se emplea para realizar las 

diferentes actividades por lo general es manual ya que no se cuenta con un 

programa o software para el control de inventarios, el método de compras de los 

diferentes materiales, insumos o productos que se emplean  en la prestación de 

los servicios a nuestros clientes internos y a las son unidades mineras. 

Las preguntas de fondo nos permiten planear ideas para mejorar el método o 

procedimiento empleado, en este caso, para identificar que nos hace falta 
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tecnología, capacitación, formatos e instructivos para establecer y estandarizar los 

procedimientos, evitar las horas de trabajo fuera del horario, motivar al personal 

para involúcralos en el proceso de compras y abastecimiento, Anexo 5 

Paso 4: Plantear un nuevo proceso 

Ya teniendo idea de las mejoras que se pueden realizar se procede a graficar un 

Flujograma teniendo en cuenta los procedimientos necesarios para llevar a cabo 

las actividades, así como el empleo de los diferentes formatos que nos permite 

representar en forma secuencial, relacionada y ordenada todos los movimientos 

que se realizaran para la etapa de compras y de abastecimiento, los que 

detallamos a continuación: 

 Formato requerimiento de materiales, equipos y herramientas Anexo 6 en

el cual se debe especificar cantidad, unidad, clasificación, descripción,

sustento, fecha de entrega, recibido por y observaciones.

 Formato de orden de compra y/o servicio Anexo 7 en la que se detalla los

datos del proveedor, datos del pago, la cantidad, descripción, precio

unitario, total, observaciones y la firma del jefe de logística, así como del

director general.

 Formato de solicitud de cotización Anexo 8 en el que se detallan además

de los datos del proveedor, la cantidad, unidad, descripción, valor unitario,

valor total, observaciones y el responsable de la solicitud.

 Ficha de proveedores donde se consigna todos los datos de los

proveedores, para poder evaluar y seleccionar. Anexo 18

 Formato de lista de proveedores donde se consignan todas las carteras de

proveedores Anexo 11

 Formato de evaluación de proveedores Anexo 9 este nos permite valorar el

incremento de la productividad general de los abastecedores con los que

se empezó a trabajar actualmente o con los que planea trabajar, incluye

toda la información asociada al mismo, se tiene en cuenta aspectos como

calidad, competitividad, costo, entrega y servicio los cuales tiene una

puntuación siendo 5 el más alto y así para a cada elemento evaluado.

 Formato de selección de proveedores Anexo 10 el cual se lleva a cabo a

través de criterios como tiempo de entrega 40%, calidad 20%, servicio 15%
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y precio 25%, clasificando en proveedores A, B, C, esta selección tiene en 

cuenta la lista de proveedores elaborada según el formato de lista de 

proveedores que se consigna en el Anexo 11. 

 Formato de control de existencias, entradas y salidas Anexo 12 en el que

se consigna el responsable del envió, de la recepción o devolución del

equipo, maquinaria, herramienta u otros, fecha de entrada o salida,

cantidad, saldo y observaciones.

 Registro de guías de remisión Anexo 13

 Formato de entrega de Epps para uso directo del trabajador

 Formato de vales de consumo para el área operativa en la entrega de

materiales, consumibles, insumos, etc. Anexo 14

 Formato de cargo de entrega varios para las diferentes áreas

administrativas, Anexo 15

 Formato de cargo de entrega de alimentos, Anexo 16

 Formato de requerimientos del mes en el que se detalla fecha,

requerimiento, de OSER o unidad minera, proveedor, modalidad, unidad,

precio, total.

Además de procedimientos a seguir para: 

 Procedimiento para la selección y evaluación de proveedores Anexo 10 este

método tiene por meta para establecer los movimientos empleados para

realizar selección y evaluación de sus abastecedores, con el fin de

asegurarse que el abastecimiento satisfaga los requisitos especificados en la

adquisición de productos, materiales, insumos u otros.

Los abastecedores habituales ya han sido selectos por la historia de compra,

para la selección de nuevo proveedor, los criterios utilizados en una primera

compra son: Información técnica, disponibilidad de productos. Una vez

seleccionado un nuevo proveedor se debe completar el formulario Ficha de

Proveedores, la selección se hace considerando los antecedentes históricos

que existen en la empresa y de acuerdo a parámetros como entrega,

calidad, servicio y costo, para luego ser clasificados en 3 categorías, los

resultados de la evaluación, se registran en el Formato de evaluación de

proveedores.
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 Procedimiento de gestión de compras, inventarios, almacenes y salida

Anexo 17 el cual aplica para todas las compras de bienes y la contratación

de servicios de todos los procesos, el objetivo es establecer la secuencia

para la compra y suministros de materiales, productos, equipos y/o

herramientas que impactan en la calidad de la ejecución de los proyectos,

los relacionados para garantizar el suministro oportuno de bienes y servicios

que cumplan con los requisitos del cliente de acuerdo con las necesidades

que se generen. Así mismo, establecer y aplicar los criterios para la

selección y evaluación de sus abastecedores  y subcontratistas, de modo

que se asegure que cuentan con la capacidad suficiente para abastecer los

bienes y servicios dentro de las condiciones establecidas por el cliente y la

empresa.

 Procedimiento de gestión de entrada, inventarios, almacenes y salida Anexo

19 cuyo objetivo es normar y estandarizar todas las actividades y tareas que

componen el procedimiento de Gestión de Entrada, Inventarios, Almacenes

y Salida, este procedimiento proporciona instrucciones para la recepción de

bienes en el almacén, la inspección y evaluación de los productos, así como

distribuir y controlar eficazmente los materiales, equipos y herramientas cuyo

fin es lograr un óptimo control y una adecuada administración de inventarios

y almacenes; aplica a todo el personal de involucrado en la etapa de

recepción y almacenamiento. Asimismo, aplica a todas las adquisiciones de

materiales de stock y cargo directo.

Con todos estos formatos y procedimientos estamos listos para definir el nuevo 

proceso de compras y abastecimiento. 

Paso 5: Definir en nuevo procedimiento 

Para definir el nuevo procedimiento en el que se reflejen economías a través de 

los cambios, como el proceso que deben seguir los trabajadores del área logística 

en el momento de llevar a cabo la compra o el abastecimiento, teniendo en cuenta  

los procedimientos establecidos con la utilización de formatos de tal manera que 

este sea estandarizado en todo momento sin importar el tipo de requerimiento o el 
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tiempo ni menos la cantidad, que sirva de guía para todos los que llevan a cabo 

estos procesos. 

Para ello se graficó el diagrama de análisis de la etapa propuesta el cual describe 

en forma ordenada, secuencial las actividades como operaciones, inspecciones, 

transportes, almacenamiento que se deben llevar a cabo. 

A continuación, presentamos el diagrama de flujo propuesto. 

Figura 9. Diagrama de Flujo Propuesto de etapa de la compra 
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Figura 10. Diagrama de Flujo Propuesto de la etapa de abastecimiento 

Paso 6: Evaluar el nuevo procedimiento 

El nuevo procedimiento introduce cambios los que son claros y definidos de 

acuerdo a cada actividad que se detalla en el diagrama de flujo propuesto, se 

evaluó la información en este caso los diferentes formatos elaborados así como 

los procedimientos, los resultados probables del cambio, lo que se busca es 

estandarizar los procesos de compra y abastecimiento y el presupuesto necesario 

para la implantación, así como otros beneficios, la satisfacción del personal de 

logística, el ahorro de tiempo, la atención oportuna y precisa de los 

requerimientos, reducir la necesidad de laborar horas fuera del horario de trabajo, 

la posibilidad de contar con un sistema de control de inventarios y la tecnología 

necesaria. 

Paso 7: Implantar el procedimiento 

Para esta fase es de vital importancia la participación activa de los colaboradores 

del área logística encabezados por el jefe de logística el que debe tener dotes y 

capacidad de explicar claramente lo que se propone, así como la aptitud para 

crear confianza y trasmitirla de esta manera lograr el cambio y la aceptación del 

nuevo proceso de compras y abastecimiento. 

Para ello se contó con la confirmación de la dirección de la empresa, se logró la 

aceptación y aprobación del personal de logística, se consiguió que acepten el 

cambio ya que muchos formatos y procedimientos fueron elaborados con la 

participación de cada uno aportando su experiencia según el trabajo que realizan, 

además de capacitar y adiestrar en el empleo y utilización para poder hacer el 

seguimiento del trabajo hasta tener la seguridad de que el proceso de compras y 

abastecimiento se realiza según lo detallado y dando espacio para sugerencias y 

opiniones que se tomaran en cuenta para posibles mejoras en adelante. 

Se elaboró un plan de capacitaciones las que están a cargo del jefe de logística 

quien tuvo una colaboración muy importante en la elaboración de cada formato y 

procedimiento, el que logro una participación muy activa de sus asistentes ya que 

aplico la motivación como punto de estímulo para crear un ambiente listo para 

aceptar el cambio y crear el hábito de   ejecutar el proceso de manera correcta 

respetando el nuevo procedimiento con el cual va adquiriendo practica y dominio. 
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Paso 8: Controlar el cambio 

Para llevar a cabo un buen control se planifico y programo las ocupaciones que 

constituyen un requisito previo como la capacitación, el adiestramiento y la 

disposición para aceptar el cambio, se tomó en cuenta la fecha del cambio ya que 

hay días en los que se tiene que atender varios requerimientos sobre todo cuando 

se trabaja el servicio para varias unidades mineras. 

Se vigila la aplicación para no experimentar retrocesos y esta ocupación es de 

todos, observan como lo está haciendo el compañero y lo corregimos u 

orientamos, siempre reconociendo el logro para estimular y motivar. 
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Recursos y presupuesto 

Esta investigación está desarrollada por los siguientes integrantes: 

Llerena Aguilar, Víctor Miguel (Tesista) 

Peralta Miranda, Yabrina Rosalus (Tesista) 

Así mismo, también está integrada como parte del proyecto de investigación: 

Llerena Aguilar, Víctor Miguel (Jefe del área de Logística). 

Obteniendo de esta manera los recursos necesarios que se utilizaran para llevar a 

cabo la investigación (Ver tabla 10). 

Tabla 10. Recursos Económicos 

  Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 11: Cronograma de actividades de la investigación 

Fuente: Elaboración propia 



50 

Tabla 12: Cronograma de aplicación de la mejora 

Fuente: Elaboración propia 

Financiamiento 

Para poder realizar el perfeccionamiento es necesario que en la zona de 

logística en una empresa de servicios y mantenimiento se decidió realizar la 

inversión correspondiente y de esta manera se incrementará la producción en 

el área de Logística. 

Indicadores del Estudio de Trabajo 

Estudio de Métodos (Post-Test) 

Diagrama de Flujo del proceso de compras y abastecimiento 

Este diagrama contiene la información después de a ver aplicado la propuesta 

del perfeccionamiento para estandarizar las etapas de compras y 

abastecimientos en el área de logística, en el que se grafica todas las 

actividades con sus respectivos procedimientos y formatos que se debe seguir 

para uniformizar los procesos a la hora de realizar las diferentes tareas por los 

que laboran en esta área. 
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Figura 11. Diagrama de Flujo Propuesto de la etapa de compra 
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Figura 12. Diagrama de Flujo Propuesto de la etapa de abastecimiento 
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Estudio de Métodos (Post-Test) 

Recolección de datos 

En la tabla se presenta los requerimientos atendidos y programados que se 

realizaron después de la recopilación de datos del post - test en el mes de 

noviembre iniciándose desde la 1er semana hasta el mes de febrero con la 

semana 16, se observa las diferentes cantidades que se atienden y se 

programan inicialmente durante el post test. 

 

Tabla 13. Ficha de registro de requerimientos atendidos/ requerimientos 

programados. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para iniciar la recolección de datos en el proceso de compra y abastecimientos 

del Post - test, se tienen en cuenta las cantidades de los requerimientos 

atendidos y programados de acuerdo a las diferentes semanas, la menor 

cantidad de requerimientos atendidos se encuentran en la semana 1ra y 5ta 

que se encuentra en el mes de noviembre y diciembre; corresponde a la mayor 

cantidad de requerimientos en la semana 16va que se encuentra en la semana 

de febrero. 

Además, podemos observar que los requerimientos programados se 

encuentran entre 11 y 15 pedidos durante las 16 semanas, lo que nos indica 

que hay un porcentaje de requerimientos que no son atendidos oportunamente 

por diferentes razones. 
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Tabla 14. Ficha de registro horas hombres utilizadas/horas hombre programadas 

 

                           Fuente: Elaboración propia 

 

Para iniciar la recolección de datos en el proceso de compra y abastecimientos 

del Post-test, se tienen en cuenta las cantidades de las horas hombre utilizadas 

y horas hombre programadas de acuerdo a las diferentes semanas, la menor 

cantidad de horas hombres utilizadas se encuentran en la semana 1ra que se 

encuentra en el mes de noviembre, la 12, 13 y 16 semana en el mes de enero y 

febrero con la mayor cantidad de horas hombre programadas. 

Además, podemos observar que las horas hombre programadas se encuentran 

en 48 horas semanales durante las 16 semanas, lo que nos indica que hay un 

porcentaje de horas que no son utilizadas oportunamente por diferentes 

razones. 

 

 



55 

Indicadores de la Productividad actual (Post-test) 

Eficiencia actual (Post-test) 

Tabla 15. Eficiencia del área de logística en una empresa de mantenimiento y 

servicios  

   Fuente: Elaboración propia 

Para el operación de la eficiencia se puede observar en la tabla N°15, las horas 

hombres programadas son 48 horas semanales en razón de horas hombre 

utilizadas que como se pueden observar en la 1ra semana del mes de agosto 

nos arroja una eficiencia de 81.25% que es el porcentaje más bajo durante el 

análisis, en cambio en la 7ma y 14va semana observamos un 93.75% de 

eficiencia. 
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Figura 13°. Evolución de la Eficiencia Post-Test 

Según la figura 13, se puede observar el comportamiento de la eficiencia en 

una empresa de mantenimiento y servicios que corresponde desde la 1er 

semana hasta la semana Nª16va, el cual se puede ver que varía entre 81.25% 

y 93.75% presentando un incremento. 

 

Eficacia actual (Post - test) 

Tabla 16. Eficacia del área de logística en una empresa de mantenimiento y 

servicios 

 

                   Fuente: Elaboración propia 
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Para la operación de la eficiencia se puede observar en la tabla N°16, los 

requerimientos programadas semanales son en promedio 12.81 por semana en 

razón de requerimientos atendidos semanales van desde 9 hasta 14 que nos 

arroja una mayor eficacia que llega al 93.33% . 

 

 

 

 

             Figura 14. Evolución de la Eficacia Post-Test 

 

Según la figura 14, se puede visualizar el comportamiento de la eficacia en una 

empresa de mantenimiento y servicios que corresponde desde la 1er semana 

hasta la semana 16va, el cual se puede ver que varía entre 80.00% y 93.33%. 
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Productividad actual (Post- test) 

Tabla 17. Productividad de la zona de logística en una empresa de 

mantenimiento y servicios  

 

                     Fuente: Elaboración propia 

Según la tabla 17, se puede visualizar el comportamiento de la producción que 

corresponde desde la 1er semana hasta la semana 16va, el cual se puede ver 

que varía entre 0.66 y 0.88% de productividad 

 

 

 

                    Figura 15°. Evolución de la Productividad post -test 
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Se aprecia el grafico de producción en la figura N°15, donde se visualiza el 

comportamiento que va desde el 66% al 88% de productividad, lo que muestra 

el incremento continuo del porcentaje de productividad, ello nos permite ver el 

efecto de la estandarización de las etapas de compras y abastecimientos. 

 

Análisis Económico-Financiero  

En esta división del plan se analizará el costo-beneficio del funcionamiento de 

la mejora que nos permite obtener el rendimiento del proyecto, de esta manera 

se podrá resolver la viabilidad y rentabilidad del funcionamiento de la mejora 

teniendo como resultado los ratios correspondientes al VAN y TIR. 

 

Tabla 18. Tabla de inversión de recursos materiales 

 

   Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 18, se aprecia los recursos materiales empleados para la aplicación 

de la mejora los cuales se lograron un total de S/.300 soles. 

 

 

Tabla 19. Tabla de inversión de recursos humanos 

 

   Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 19, se puede visualizar que la inversión en recursos humanos para 

la aplicación de la mejora sumo el monto de S/. 7,895.83 soles. 
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Tabla 20. Tabla de inversión total 

DESCRIPCIÓN  S/. 

Recursos Materiales   S/           300.00  

Recursos Humanos   S/       7,895.83  

TOTAL   S/       8,195.83  

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 20, se tiene de esta manera un total de S/. 8,195.83 soles en la 

implementación de la mejora. 

 

Para poder elaborar la ratio beneficio-costo se debe contar con la siguiente 

información. 

 

Tabla 21. Tabla del cálculo de la utilidad 

UTILIDAD 

Ingreso diario (Soles)  S/ 16,768.23 

Costo Unitario (Soles)  S/ 13,325.38 

Utilidad (Soles)  S/ 3,442.86 

Fuente: Elaboración propia 

La tabla 21, nos muestra la utilidad generada por servicio de mantenimiento, 

con estos datos se realiza la operación del ratio Beneficio-Costo, de esta 

manera se podrá determinar si es viable, con lo cual se debe obtener un ratio 

mayor a 1, en caso salga inferior a 1 deberá ser rechazado. 

 

Tabla 22. Análisis Costo‐Beneficio 

BENEFICIO‐COSTO 

DESCRIPCIÓN  ANTES  DESPUES  DIFERENCIA 

Servicios producidos  85  182  97 

Utilidad        S/ 3,442.86 

Beneficio anual        S/ 338,857.98 

Impuesto a la renta (18%)         S/    113,259.00  

Utilidad Neta         S/    225,598.98  

Inversión         S/        8,195.83  

   BENEFICIO‐COSTO   S/              27.53  

Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 22, se observa que el Beneficio-Costo es 27.53, cuyo valor es 

superior a 1 por lo cual se puede decir que la investigación es viable y debe ser 

aprobada, con esta información se puede decir que con cada sol invertido se 

obtendrá una ganancia de S/. 27.53 soles. 

 

 

VAN Y TIR 

Tabla 23. Calculo del VAN y TIR 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En la tabla 23, se visualiza que el VAN (Valor Actual Neto) es S/. 59,415.91 

nuevos soles, siendo la suma superior a cero, lo cual nos indica que se 

recuperara la inversión inicial y logrando ganancias. 

Por otra parte, también se muestra el TIR (Tasa Interna de Retorno) que viene 

a ser el interés en el que el VAN se hace cero, en este caso se obtiene un TIR 

de 92% lo cual nos indica que es beneficioso y se debe aprobar el proyecto.  

 

3.6   Métodos de análisis de datos 

Después de concluir con la recolección de toda la información y datos 

necesarios, se inicia el método de análisis para ello se debe decidir cómo se 

llevará a cabo que herramientas o programas se utilizarán. 

Para este caso se utilizó el programa estadístico SPSS, el cual nos permitirá 

analizar toda la información y datos recolectados y nos permitirá comprobar la 

efectividad de la propuesta para lograr el aumento de la productividad. 
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3.7. Aspectos éticos 

En la presente investigación se emplean datos e información real y precisa sin 

alteración lo que permiten reafirmar la confiabilidad de este trabajo, de igual 

manera la información de las diferentes fuentes bibliográficas se detalla 

teniendo en cuenta la autoría y buscando la congruencia con la investigación.  

Se emplea información proporcionada por el área logística de la empresa de 

servicios y mantenimiento con fines de investigación y con el compromiso de 

lograr la mejora propuesta, así como demostrar su viabilidad en los resultados 

que se reflejan en el aumento de la producción. 
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IV. RESULTADOS 
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4.1 Análisis descriptivo 

Este análisis tiene como objetivo, obtener los resultados del estudio y las 

dimensiones de la variable     dependiente – producción. 

 
4.1.1 Variable Dependiente: Productividad 

Se determino el análisis descriptivo se utilizó el software SPSS el cual permite 

convertir los datos estadísticos en información esencial para la toma de 

decisiones, lo que hizo más fácil poder entender los gráficos en la 

investigación, se visualiza el metodo de la totalidad de los datos el pre test y 

post test de la productividad, después de haber aplicado el estudio de los 

métodos. 

Tabla 24. Resumen de procesamiento de casos‐productividad 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Productividad_pretest 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 

Productividad_postest 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 

 Fuente: SPSS 

 

A continuación, se visualiza el pre test y post test de la producción, después de 

haber aplicado el estudio de métodos. 

 

Tabla 25. Comparativo del pre test ‐ post test 
 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

Productividad_pretest Media ,4075 ,01199 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,3819  

Límite superior ,4331  

Media recortada al 5% ,4072  

Mediana ,4100  

Varianza ,002  

Desv. Desviación ,04796  

Mínimo ,33  

Máximo ,49  

Rango ,16  
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Rango intercuartil ,07 

Asimetría -,085 ,564 

Curtosis -,841 1,091 

Productividad_postest Media ,7831 ,01914 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,7423 

Límite superior ,8239 

Media recortada al 5% ,7846 

Mediana ,8050 

Varianza ,006 

Desv. Desviación ,07657 

Mínimo ,66 

Máximo ,88 

Rango ,22 

Rango intercuartil ,14 

Asimetría -,318 ,564 

Curtosis -1,483 1,091 

Fuente: SPSS 

Como se puede observar en la Tabla 25, la media de la producción pre test, 

antes de realizar la aplicación del estudio de métodos eran de 40.75%, luego 

de la estandarización de los procesos de compras y abastecimientos, así como 

la aplicación de procedimientos y formatos la media de la productividad post 

test incrementó casi del doble es decir llego a un 78.31%. 

Dimensión eficacia 

Por consiguiente, en la Tabla N°26  se describirá la variación del 

comportamiento de la eficacia en el antes pre test y el después el post test una 

vez aplicado el estudio de métodos. 
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Tabla 26. Resumen de procesamiento de casos‐eficacia 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Eficacia_pretest 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 

Eficacia_postest 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 

Fuente: SPSS 

 
 
 

Tabla 27. Eficacia pre test–post test 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

Eficacia_pretest Media ,5881 ,01453 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,5572  

Límite superior ,6191  

Media recortada al 5% ,5885  

Mediana ,6000  

Varianza ,003  

Desv. Desviación ,05811  

Mínimo ,50  

Máximo ,67  

Rango ,17  

Rango intercuartil ,07  

Asimetría -,133 ,564 

Curtosis -,873 1,091 

Eficacia_postest Media ,8863 ,01255 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,8595  

Límite superior ,9130  

Media recortada al 5% ,8886  

Mediana ,9200  

Varianza ,003  

Desv. Desviación ,05018  

Mínimo ,80  

Máximo ,93  

Rango ,13  

Rango intercuartil ,10  

Asimetría -,655 ,564 

Curtosis -1,555 1,091 

Fuente: SPSS 
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En la Tabla 27, podemos visualizar que la media de la eficacia se   incrementó 

a 88.63% esto se debe a que se logró atender los requerimientos programados 

ya que el proceso de compras y abastecimientos se llevó a cabo de una 

manera más sistemática a través de procedimientos y se emplean formatos 

que permitieron la optimización de los recursos lo que se refleja en una media 

inicial de 58.81%. 

Dimensión eficiencia 

A continuación, presentamos la Tabla 28 en la que se demuestra  la variación 

del comportamiento de la eficiencia en el pre test llevando a cabo antes de 

aplicar el estudio de procedimientos y el post test una vez aplicada la propuesta 

 

Tabla 28. Resumen de procesamiento de casos‐eficiencia 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Eficiencia_pretest 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 

Eficiencia_postest 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 

 
 

 

Tabla 29. Eficiencia pre test–post tes 

Descriptivos 

 Estadístico Desv. Error 

Eficiencia_pretest Media ,6988 ,00446 

95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,6892  

Límite superior ,7083  

Media recortada al 5% ,6986  

Mediana ,6900  

Varianza ,000  

Desv. Desviación ,01784  

Mínimo ,67  

Máximo ,73  

Rango ,06  

Rango intercuartil ,02  

Asimetría ,214 ,564 

Curtosis -,371 1,091 

Eficiencia_postest Media ,8863 ,01255 
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95% de intervalo de 

confianza para la media 

Límite inferior ,8595  

Límite superior ,9130  

Media recortada al 5% ,8886  

Mediana ,9200  

Varianza ,003  

Desv. Desviación ,05018  

Mínimo ,80  

Máximo ,93  

Rango ,13  

Rango intercuartil ,10  

Asimetría -,655 ,564 

Curtosis -1,555 1,091 

Fuente: SPSS 

 

Como se puede analizar en la Tabla 29, la media de la eficiencia incrementó a 

88.63% esto se debe a la aplicación de procedimientos y formatos que 

permitieron un empleo más óptimo de las horas utilizadas por los trabajadores 

en el proceso de compra y abastecimiento en relación a la media inicial de 

69.88% 

 
Análisis inferencial 

Para llevar a cabo el contraste de la hipótesis en la presente investigación se 

requirió el apoyo de estadígrafos que nos permitió realizar la comparación de 

las medias (Pre -test y Post- test). De este modo se procedió a iniciar con la 

prueba de normalidad para determinar el uso del Shapiro Wilk. 

 

Análisis hipótesis general 

El análisis de la hipótesis general de la presente investigación es: 

Ha: La estandarización de procesos de compras y abastecimientos a través de 

la aplicación del estudio de métodos incrementó la producción en la zona de 

Logística de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 
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Mediante el estadístico de medias para este informe se usó Shapiro Wilk, 

puesto que los datos recolectados fueron menores a 30, a continuación, se 

prosiguió con la regla de decisión: 

Regla de decisión: 

Si (ρvalor ≤ 0.05), los datos no provienen de una distribución normal (no 

paramétricos). 

Si (ρvalor > 0.05), los datos provienen de una distribución normal 

(paramétricos). 

 

Tabla 30. Prueba de normalidad‐productividad 
 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Productividad_pretest ,118 16 ,200* ,966 16 ,771 

Productividad_postest ,170 16 ,200* ,900 16 ,081 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: SPSS 

 
Como se puede analizar en la Tabla 30, el nivel de significancia de la 

producción (Pre-test) fue 0.771 por lo tanto es mayor a 0.05, quiere decir que la 

muestra proviene de una distribución no normal (no paramétrico). Así mismo el 

nivel de significancia de la productividad (Post-test) fue de 0.081 y siendo 

mayor a 0.05, se decifra que la muestra se toma de una distribución normal 

(paramétrico). Por lo tanto, esta prueba nos dio como resultado datos 

paramétricos y no paramétricos por lo que el estadígrafo a emplear fue el de 

Wilcoxon 
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Contrastación de la hipótesis general: 

Ho: La aplicación del estudio de métodos no se incrementó la producción en la 

zona de Logística de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 

2021. 

Ha: La aplicación del estudio de métodos incrementó de la producción en el 

área de Logística de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 

2021. 

Tabla 31. Estadísticos de prueba‐productividad 

 

Productividad_p

ostest - 

Productividad_pr

etest 

Z -3,519b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

 
 

Si (ρvalor ≤ 0.05), se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna. 

Si (ρvalor > 0.05), se aceptó la hipótesis nula y se rechazó la hipótesis alterna. 

Fuente: SPSS 

 

Como podemos visualizar en la tabla 31 al ser menor que 0.05 se rechazó la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por lo tanto, la estandarización 

de procesos de compras y abastecimientos se logró a través del estudio de 

métodos y la aplicación de procedimientos y formatos que el aumento de la 

producción de la zona de Logística de una empresa de servicios y 

mantenimiento, Arequipa, 2021. 

 

Análisis hipótesis específica dimensión eficiencia 

El análisis de la hipótesis específica es: 

Ha: La aplicación del estudio de métodos incrementó la eficiencia en la zona de 

Logística de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 
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Mediante el estadístico de medias para este informe se usó Shapiro Wilk, 

puesto que los datos recolectados fueron menores o iguales a 30, a 

continuación, se va proseguir con la regla de decisión: 

Si (ρvalor ≤ 0.05), los datos no provienen de una división normal (no 

paramétricos). 

Si (ρvalor > 0.05), los datos provienen de una distribución normal (paramétricos). 

 

Tabla 32. Prueba de normalidad‐eficiencia 
 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Eficiencia_pretest ,251 16 ,008 ,888 16 ,051 

Eficiencia_postest ,231 16 ,022 ,884 16 ,045 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 
Fuente: SPSS 

Como podemos visualizar la tabla 32, el nivel de significancia de la eficiencia 

(Pre -test) fue 0.051 por lo tanto es mayor a 0.05, quiere decir que la muestra 

no proviene de una división normal (no paramétrico). Así mismo el nivel de 

significancia de la eficiencia (Post -test) fue de 0.045 por lo tanto es menor a 

0.05 se interpretó que la muestra no proviene de una división normal (no 

paramétrico). Por lo tanto, esta prueba nos dio como resultado datos 

paramétricos y otros no paramétricos y el estadígrafo a emplear fue el de 

Wilcoxon. 

 

Contrastación de la hipótesis específica: 

Ho: El estudio del trabajo no se incrementó la eficiencia en la zona de Logística 

de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 

Ha: El estudio del trabajo incrementó la eficiencia en el área de Logística de 

una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 

Tabla 33. Estadísticos de prueba‐eficiencia 
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Eficiencia_poste

st - 

Eficiencia_prete

st 

Z -3,519b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

 

 
Si (ρvalor ≤ 0.05), se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Si (ρvalor > 0.05), se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna. 

Según la tabla 33, el resultado 0.000 por ser menor a 0.05 se rechazó la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por lo tanto, el estudio del 

trabajo incrementó la eficiencia de la productividad en la empresa de servicio y 

mantenimiento, 2021. 

Análisis hipótesis específica dimensión eficacia 

El análisis de la hipótesis es el siguiente: 

Ha: La aplicación del estudio de métodos incrementó la eficacia en el área de 

Logística de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 

Mediante el estadístico de medias para este informe se usó Shapiro Wilk, 

puesto que los datos recolectados fueron menores o iguales a 30, a 

continuación, se va proseguir con la regla de decisión: 

Si (ρvalor ≤ 0.05), los datos no provienen de una división normal (no 

paramétricos). 

Si (ρvalor > 0.05), los datos provienen de una división normal (paramétricos). 

Tabla 34. Prueba de normalidad‐eficacia 
 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Eficacia_pretest ,143 16 ,200* ,911 16 ,122 

Eficacia_postest ,312 16 ,000 ,762 16 ,001 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: SPSS 
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Como podemos visualizar en la tabla 34, el nivel de significancia de la eficacia 

(Pre-test) fue 0.122 por lo tanto era mayor a 0.05, quiere decir que la muestra 

no proviene de una división normal (no paramétrico). Así mismo el nivel de 

significancia de la eficacia (Post-test) fue de 0.001 y siendo menor a 0.05, se 

interpreta que la muestra proviene de una división normal (paramétrico). Por lo 

tanto, esta prueba nos dio como resultado datos paramétricos y no 

paramétricos por lo que el estadígrafo a emplear fue el de Wilcoxon. 

Contrastación de la hipótesis específica: 

Ho: El estudio del trabajo no se incrementó la eficacia en el área de Logística 

de una empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 

Ha: El estudio del trabajo incrementó la eficacia en el área de Logística de una 

empresa de servicios y mantenimiento, Arequipa, 2021. 

Tabla 35. Estadisticos de prueba‐eficacia 

Eficacia_Post - 

Eficacia_Pre 

Z -3,525b

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Si (ρvalor ≤ 0.05), se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Si (ρvalor > 0.05), se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna. 

Fuente: SPSS 

Según la tabla 35, el resultado 0.000 por ser menor a 0.05 se rechazó la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna, por lo tanto, el estudio del 

trabajo incrementó la eficiencia de la productividad en la empresa de servicio y 

mantenimiento, 2021. 
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V. DISCUSIÓN
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La presente investigación tuvo como finalidad comprobar que la 

estandarización de procesos aumenta la producción en la zona logística de la 

empresa de servicio y mantenimiento, en la cual se determinó en un estudio 

previo a través de la ficha de registro y la técnica de la observación que no se 

empleaba procedimientos ni formatos en los proceso de compra y 

abastecimiento lo que provocaba atrasos en la entrega de requerimientos, 

horas hombre inutilizadas y eso genera pérdidas económicas, sobre costos y la 

realización de los procesos se llevaba a cabo en forma empírica, no había un 

control ni seguimiento en el desarrollo de los mismos; situación similar asegura 

Chávez ( 2017, p.84) en su investigación titulada “Estandarización de etapas y 

su impacto en la producción de la empresa Negociaciones Minera Chávez 

S.A.C.” que tuvo como propósito demostrar que la implementación de un 

modelo de estandarización de etapas impacta en la produccion y para ello llevo 

a cabo un estudio previo registrando que no utilizaban tarjetas de control y 

seguimiento, tarjetas de etapas lo que les generaba perdidas económicas, no 

realizaban un seguimiento ni control provocando retrasos y cuellos de botella, 

llegando a la conclusión que la implementación de un modelo de 

estandarización de etapas le permitió lograr un reporte económico  con un VAN 

de S/ 98453.60 y un TIR de 141% contando con procesos óptimos y cortos que 

impactan en la efectividad. De igual forma en la tesis titulada “Estandarización 

de etapas en la línea de manjar blanco, Lima – Pero, 2018” el propósito es 

mejorar la calidad, reducir defectos y fomentar la mejora continua en la zona de 

producción logrando beneficios en la producción, en la calidad y en la 

fidelización de clientes con mayor satisfacción lo que provoca el aumento de la 

productividad y abarcar nuevos mercados. 

Como podemos apreciar  en los resultados obtenidos al comparar las medias 

de productividad en la situación inicial es decir un pre test  de 40.75% y en una 

situación final o pos test tiene un incremento llegando a un 78.31% lo que nos 

lleva a concluir que, la productividad inicial es menor a la productividad final, es 

por ello que se  rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna, Ha: La 

estandarización de procesos de compras y abastecimientos a través de la 

aplicación del estudio de métodos aumento la producción en la zona  Logística 
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de una empresa de servicios y mantenimiento; además los datos recolectados 

fueron menores a 30 por lo que se utilizó el estadístico de medias Shapiro Wilk 

en donde se obtuvo como resultado que los datos son paramétricos ya que el 

nivel de significancia en el pre test  es de 0.771 y en el  post test es de 0.081 

son mayores a 0.05. Si (ρvalor > 0.05), los datos provienen de una división 

normal (paramétricos); lo que concuerda con lo que afirma Zapata (2018, p.77 

)en su tesis titulada “Estandarización de etapas para influir en la producción en 

la preparación de pedidos en una droguería del estado peruano, Lima 2018” en 

donde obtuvo una mejora en la productividad provocada por las diferencias 

significativas con los tiempos de preparación y en base a los resultados 

estadísticos rechazo la hipótesis nula y acepto la hipótesis alternativa, 

quedando demostrado de esta manera que la estandarización de etapas 

mejora la produccion en la preparación de pedidos en una droguería el estado 

peruano.  

En referencia a la dimensión de la eficiencia podemos observar que se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa Ha: La estandarización de 

etapas de compras y abastecimientos a través de la aplicación del estudio de 

métodos incrementó la producción en la zona de Logística de una empresa de 

servicios y mantenimiento, el nivel de significancia dio como resultado datos 

paramétricos y no paramétricos por lo que el estadígrafo a emplear fue el de 

Wilcoxon; además  la media en el pre test  es de 69.88% logrando un 

incremento en el post test de un 20% llegando a un 88.63% lo que se obtuvo 

como resultado de la aplicación de procedimientos y formatos en el proceso de 

compra y abastecimientos, de esta manera se hizo el empleo óptimo de las 

horas hombre programadas para llevar a cabo las diferentes actividades 

reduciendo el tiempo por la forma estandarizada y sistematizada en la que 

cada trabajador realiza su labor, de igual manera en su investigación Zapata 

(2018, p.78) “Estandarización de etapas para influir en la producción en la 

preparación de pedidos en una droguería del estado peruano, Lima 2018” 

estableció que al estandarizar las etapas se logró influir en la eficiencia en el 

área de preparación de pedidos, se rechazó  la hipótesis nula y se aceptó la 

hipótesis alternativa quedando demostrado la influencia positiva. 
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De igual manera con relación a la dimensión de la eficacia se observó que se 

acepta la hipótesis alternativa, Ha: La estandarización de procesos de compras 

y abastecimientos a través de la aplicación del estudio de métodos aumento la 

producción en la zona  Logística de una empresa de servicios y mantenimiento 

ya que se logró el aumento de la eficacia  de un 69.88% a un 88.63% porque 

se redujo el porcentaje de requerimientos atrasados ya que le proceso de 

compras y abastecimientos  se hace de una forma estandarizada y utilizando 

procedimientos y formatos que se emplean por todas las personas que laboran 

en el área logística  lo que evita realizar reprocesos si es que no se logró la 

aprobación de la orden de compra, falta de seguimiento a algunos pedidos, 

entrega de requerimientos incompletos o con observaciones por la no 

conformidad de cantidad, especificaciones técnicas, entre otros, lo que coincide 

con Zapata (2018, p.78)  en su investigación titulada  concluye que la 

estandarización de etapas influye positivamente en la Eficacia de la 

preparación de pedidos en una droguería del estado peruano, lo que se 

demostró según los datos estadísticos en el que se rechazó la hipótesis y se 

aceptó la hipótesis alternativa nula H1: La estandarización de etapas influye en 

la eficacia en el área de preparación de pedidos una droguería del estado 

peruano – Lima, 2018 así mismo que la variable independiente explica en 

57.6% a la dimensión eficacia.  Por ultimo podemos citar a Castillo (2017, p. ) 

en su investigación  “Estandarización de etapas para el mejor funcionamiento 

administrativo de la empresa Foto Estudio Proaño” el cual a través de las 

encuestas y entrevistas concluyó que la empresa no utiliza estándares en sus 

procesos por lo que se elaboró el modelo de estandarización de etapas el que 

consta de procesos, funciones, responsables para llevar a cabo las actividades 

de manera ordenada y eficiente cambiando de una administración empírica y 

tradicional por una actualizada que maneje el capital humano asignando 

funciones, documentando cada una de ellas y así llevar a cabo un protocolo 

diario, además de tener claro que es lo que se debe hacer, como se debe 

realizar y las personas responsables. 

Podemos observar en las diferentes investigaciones que llegan a concluir en 

que la estandarización de etapas logra el incremento de la producción de las 

empresas a través de la eficiencia y la eficacia ya sea que estas se dediquen a 
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la producción, comercialización o de servicios sin importar el segmento de 

mercado en el que desarrollen sus operaciones y para ello es necesario 

implementar en los procesos procedimientos y formatos que permitan llevar a 

cabo las diferentes actividades en forma sistematizada para evitar atrasos, 

reprocesos o pendientes que generen costos y perjudiquen la productividad en 

las empresas. 
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VI. CONCLUSIONES
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Para poder aplicar el estudio de métodos, una de las técnicas del estudio del 

trabajo se consultó fuentes de información como libros, artículos científicos y 

tesis, que nos llevaron a concluir en lo siguiente: 

Para lograr la estandarización de procesos fue necesario aplicar el estudio de 

métodos que nos permitió analizar los procesos de compras y abastecimientos, 

establecer un nuevo proceso con la utilización de procedimientos y formatos 

que lograron incrementar la producción en la zona logística. 

Dentro de las herramientas utilizadas tenemos la ficha de registro que nos 

permitió registrar las actividades del proceso de compras y anotar la 

periodicidad con las que se llevan a cabo,  un diagrama de análisis de la etapa 

DAP donde se detalla la secuencia de las actividades,  la técnica del 

interrogatorio TIS, y así de esta manera hacer un análisis crítico para idear el 

nuevo proceso con el empleo de formatos y procedimientos que deben ser 

utilizados y aplicados a lo largo del proceso de compras y abastecimientos, 

además de diseñar un diagrama de análisis de la etapa para guiar la secuencia 

de las actividades como resultado de la aplicación en la  presente 

investigación. 

En el desarrollo de la investigación se contrasto la hipótesis y se llegó a 

concluir que existe un incremento en la variable dependiente que es la 

productividad de un 40.75%, a un 78.31%, lo que se refleja en los ingresos 

para la empresa. 

El incremento de la eficiencia se logró por la aplicación de procedimientos y 

formatos que permitieron un empleo más óptimo de las horas utilizadas por los 

trabajadores en el proceso de compra y abastecimiento. 

El incremento de la eficacia se logró al atender los requerimientos programados 

y el proceso de abastecimientos ya que se llevó a cabo de una manera más 

sistemática a través de procedimientos y el empleo de formatos que 

permitieron la optimización de los recursos para alcanzar los objetivos de la 

empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES
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En la presente investigación se partió de aplicar el estudio de métodos 

para lograr la estandarización del proceso de compras y abastecimientos 

a través de la aplicación de procedimientos y formatos lo que logro el 

aumento de la productividad, para continuar el estudio se recomienda: 

1. Ampliar el estudio del trabajo aplicando la técnica del estudio de tiempos

y poder realizar el análisis de los tiempos que se dedican a cada

actividad y establecer tiempos estándar en los diferentes procesos del

área logística.

2. Para obtener mayor productividad en toda la empresa se recomienda

aplicar el estudio del trabajo empleando las 2 técnicas de métodos y de

tiempos en todas las áreas y obtener una mejora más integral.

3. Finalmente se recomienda aplicar otras herramientas de mejora continua

como el Lean Service, el lean Manufacturing, de esta manera seguir

aumentando la productividad de la empresa y estar listos para responder

a un mercado cada vez más competitivo.
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Anexo 1.Matriz de operacionalización de las variables 

Variables Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensión Indicador Escala 

Variable 
Independiente 

Estandarización 
de procesos 

Según 
Hernández 
(2013), “los 
estándares 
son 
definiciones 
descriptivas y 
gráficas que 
nos socorren 
a la 
comprensión 
de las 
técnicas, 
siendo más 
fiables 

Brindar los 
rendimientos 

precisos 
sobre horas 
máquinas, 
materiales, 
métodos, 

mediciones e 
información, 
con el fin de 
elaborar los 
productos 

con calidad 
de modo 
seguro, 

barato, fiable 
y rápido 

Proceso de 
compra 

 Requisición = número de requerimientos

recepcionados / número de

requerimientos atendidos

 Cotización:  = número de cotizaciones

realizadas / cotizaciones atendidas

(respuestas de proveedor)

 Selección de proveedor =cotizaciones

atendidas / cantidad de proveedores

 Orden de compra = número de ordenes

de compras generadas / número de

ordenes de compras aprobadas

 Seguimiento del pedido = pedidos

generados / pedidos atendidos

 Recepción = pedidos recepcionados /

pedidos generados

Razón 
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Proceso de 
abastecimiento 

logistico 

 Almacén = número de productos en

almacén + número de productos

recepcionados

 Inventario = número de productos en

stock – número de productos requeridos

 Entrega de requerimiento =

requerimientos solicitados/

requerimientos atendidos

Razón 

Variable 
Dependiente 

Mejorar la 
productividad 

Lockheed y 
Hanuschek 
(1988) 
plantean que 
la “eficiencia 
interna” de la 
educación 
“se refiere a 
una 
comparación 
de 
aprendizaje 
(un producto 
no-
monetario) 

Donde bien 

los objetivos 

o efectos

que se

analizan en 

el contexto 

de eficiencia 

externa se 

prestan más 

a la 

monetización 

Eficiencia  

% en horas hombre utilizadas (Mano de 

Obra) 

HProd
	HProg

x100 

HProd= Horas hombre utilizadas 
HProg= Horas hombre programadas 

Razón 

Eficacia 
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de la 
educación a 
los costos de 
los insumos 
educativos…” 
mientras que 
“con 
‘eficiencia 
externa’ nos 
referimos a la 
razón de 
productos 
monetarios a 
insumos 
monetarios 

que los que 

se suelen 

analizar en 

el contexto 

de eficiencia 

interna, 

resultaría 

muy 

simplista 

sugerir que 

todo efecto 

externo se 

puede 

traducir en 

un beneficio 

monetario. 

% en requerimientos atendidos  

RAtendS
	RProgS

100 

RAtendS= requerimientos atendidos 
semanales 
RProgS= requerimientos programados 
semanales 

Razón 

Fuente: Elaboración propia.  
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Anexo 2.Matriz del Instrumento 

N° VARIABLE / DIMENSIONES Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias 

VARIABLE INDEPENDENTIENTE: Estandarización de procesos SI NO SI NO SI NO 

Dimensión 1 : Proceso de compra 

1 
· Requisición = número de requerimientos recepcionados /
número de requerimientos atendidos X X X 

2 
· Cotización:  = número de cotizaciones realizadas /
cotizaciones atendidas (respuestas de proveedor) X X X 

3 
· Selección de proveedor =cotizaciones atendidas / cantidad de
proveedores X X X 

4 
· Orden de compra = número de ordenes de compras
generadas / número de ordenes de compras aprobadas X X X 

5 
· Seguimiento del pedido = pedidos generados / pedidos
atendidos X X X 

6 · Recepción = pedidos recepcionados / pedidos generados
X X X 

Dimensión 2 : Proceso de abastecimiento logístico 



96 

7 
· Almacén = número de productos en almacén + número de
productos recepcionados x x x 

8 
· Inventario = número de productos en stock – número de
productos requeridos x x x 

9 
· Entrega de requerimiento = requerimientos solicitados/
requerimientos atendidos x x x 

VARIABLE DEPENDENTIENTE: Productividad SI NO SI NO SI NO

Dimensión 1 : Eficiencia 

10 % Horas producidas 

X x x 

HProd= Horas producidas  

HProg= Horas programadas  

Dimensión 2 : Eficacia 

% tiempos producidos  X  X  X  

TProdD= tiempos producidos diarios 

TProgD= tiempos programados diarios  
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Anexo 3.Validez del Instrumento 
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Anexo 4. Ficha de registro de actividades-llenado 
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Anexo 5. Ficha del interrogatorio-llenado 
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Anexo 6. Formato requerimiento de materiales, equipos y herramientas 
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Anexo 7. Formato de orden de compra y/o servicio
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Anexo 8. Formato de solicitud de cotización 
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Anexo 9. Formato de evaluación de proveedores 
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Anexo 10. Procedimiento de selección de proveedores 
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Anexo 11. Formato de lista de proveedores 
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Anexo 12. Formato de control de existencias, entradas y salidas 

 

 

 

  



114 
 

Anexo 13. Registro de guías de remisión  
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Anexo 14. Formato de vales de consumo 
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Anexo15. Formato de cargo de entrega varios 
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Anexo 16. Formato de cargo de entrega de alimentos 

 

 

  



118 
 

Anexo 17. Procedimiento de gestión de compras, inventarios, almacenes y salida
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Anexo 18. Ficha de proveedores 
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Anexo 19. Procedimiento de gestión d entrada, inventarios, almacenes y salidas 
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