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GLOSARIO
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los bienes y servicios que se requieren en una
empresa con el fin de satisfacer las necesidades de
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un carro o vehiculo.
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accesorio, se puede reemplazar si es necesario.

Herramienta digital que permite ingresar, almacenar,
modificar y consultar informacion, se establece el
contexto de la informacion admitida para una mejor

comprensién y organizaciéon de la misma.

Actividad comercial que consiste en prestar el servicio

de lavar y limpiar automoviles.
Esqueleto del carro que da la estructura a los
automdviles por lo cual es importante para determinar

su clasificaciéon

Pauta que sirve como guia para llegar a una

determinacién sobre algo.
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Cuello de botella

Demanda

Eficacia

Eficiencia

ERP

Gestion de compras

KPI

Punto del flujo de un proceso al que debe prestarse
atencion porque su capacidad es menor al resto lo

cual puede generar retrasos si no se gestiona.

Cantidad de un bien o servicio que las personas
desean y tienen la capacidad de adquirir en el

mercado.

Mide el grado en que se alcanzan los objetivos

establecidos.

Mide el grado de optimizacién de los recursos en el

alcance de los resultados.

Sistema de planificacion de recursos empresariales
(por sus siglas en inglés, Enterprise Resource
Planning) Se refiere a los softwares y sistemas
utilizados por una empresa para gestionar de forma

integral sus recursos.

Sistema o proceso administrativo de las actividades
encaminadas a la adquisicion de los bienes o servicios

requeridos por una empresa.

Indicador clave de desempefio (por sus siglas en
inglés, Key Performance Indicator) Mide el
rendimiento de aspectos determinantes para el logro

de los objetivos establecidos.
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Mejora

Método

Mix de Marketing

Proceso

Productividad

Proveedor

Refaccién

Actividad que consiste en realizar acciones vy
desarrollar cambios para que un sistema, proceso o
indicador de resultados més satisfactorios que los de

la situacion actual.

Guia sistematica que se sigue al realizar una tarea
para alcanzar los objetivos deseados y que contiene
procedimientos para lograrlo.

Combinacibn y manejo de las cuatro variables
tradicionales de la mercadotecnia: producto, plaza,
promocion y precio por parte de una empresa como

estrategia comercial.

Conjunto de tareas ordenadas y organizadas,
estrechamente relacionadas entre si, que transforman
entradas en salidas y que se realizan con el propdsito

de llegar a un resultado determinado.

Resultados obtenidos a partir de las actividades

realizadas y recursos utilizados.

Persona u organizacion que suministra bienes o

servicios negociados para la operacion de la empresa.
Repuesto de automovil, pieza que se puede adquirir

de forma separada para sustituir o reemplazar una

parte.
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SCM

Servicio

Suministro

Gestion de la cadena de suministro (por sus siglas en
inglés, Supply Chain Management) gestiona los
procesos que envuelven al producto abarcando todas
las etapas, desde su requerimiento de materiales

hasta la entrega al cliente.
Es un producto que satisface una necesidad y es
intangible, se puede percibir por los sentidos hasta el

momento de ser consumido.

Es un bien o servicio requerido.
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RESUMEN

El proceso de compras es el medio que hace posible la adquisicion de la
mayoria de bienes y servicios necesarios para la operacion de las empresas. Es
una parte clave para la eficiencia de la cadena de suministro, la cual actualmente
es determinante en el nivel competitivo de las empresas en el mercado en el que
se desenvuelven. Su importancia es que la forma en que se realizan las compras

en cualquier empresa influye en la productividad y la satisfaccién del cliente.

El desarrollo de este trabajo busca plantear una propuesta de cémo
disefiar un proceso de compras adecuado para una pequefia empresa enfocado
en la mejora de la productividad. El estudio se realiza en una empresa que ofrece
productos y servicios para vehiculos y que actualmente no tiene un proceso de

compras definido ni documentado ya que las realiza de forma empirica.

Se documentard las fases llevadas a cabo a forma de modelo para la
construccion del disefio del proceso de compras. La esencia sera la recoleccion
de datos en las primeras fases de la investigacion para posteriormente aplicar los
conocimientos, técnicas y herramientas necesarias para el analisis de dicha
informacion y para el desarrollo de los elementos del proceso: el flujo, los
procedimientos, formatos, propuesta de segmentacién de productos y servicios,
métodos de seleccion de proveedores, herramientas de control y mejora e

indicadores.
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion consiste en la sistematizacion de las
compras mediante el disefio del proceso de compras para una empresa de
comercializacién de productos y servicios para vehiculos ubicada en la zona 11
de la Ciudad de Guatemala. La empresa se dedica a la comercializacion,

reparacion, venta de accesorios, cuidado y limpieza de vehiculos.

La empresa no tiene un proceso de compras definido, actualmente realiza
sus compras de forma empirica. Esta situacién afecta negativamente la
productividad ya que no se tienen directrices ni estrategias para realizar las
compras lo cual es importante ya que estas influyen directamente en los costos
y el abastecimiento de los bienes y servicios necesarios para la operacion de la
empresa. Ademas, la empresa tampoco cuenta con ningun indicador establecido
para medir la productividad del proceso de compras, lo cual no permite que se

identifiquen areas de mejora en el proceso.

El principal resultado de esta investigacion sera el disefio del proceso de
compras para sistematizar las compras de la empresa. Este disefio incluira un
flujo definido del proceso, procedimientos y formatos elaborados para la
empresa, una segmentacién de productos y servicios a adquirir por medio del
proceso diseflado e indicadores adecuados para medir la productividad del
proceso. Ademas, se realizaran propuestas de métodos de seleccion de
proveedores y se desarrollaran herramientas que permitan mejorar y controlar el

proceso para la empresa.



Con este trabajo de investigacion se beneficiara a la administracion de la
empresa ya que con el disefio del proceso de compras podra pasar de realizar
las compras de forma empirica a realizarlas siguiendo un proceso bien definido y
medible, lo cual aumentard la productividad ya que se ahorrard tiempo, se

documentaran las transacciones y se tomaran mejores decisiones.

También se beneficiara a los clientes internos de la empresa ya que con
el disefio del proceso de compras tendran mayor claridad de este, se mejoraré la
comunicacién entre areas y ademas se mejorara el abastecimiento de los
requerimientos para sus labores para la operacién de la empresa. También se
beneficiaran los clientes externos de la empresa, ya que se mejorara el sistema
de abastecimiento de la empresa lo cual reducira inconvenientes de materiales
faltantes para los servicios que se ofrecen en la empresa como reparaciones y
car wash y se mejorara la disponibilidad de accesorios o productos que deseen

comprar.

El trabajo de investigacién estard conformado por cinco capitulos los

cuales se describen a continuacion:

El primer capitulo consistird en el marco referencial, en el cual se
presentaran antecedentes tomados como referencia para el presente trabajo de
investigacion. Se presentara y analizara el problema, los resultados y aportes de

estudios previos relacionados con el tema de esta investigacion.

El segundo capitulo consistird en el marco tedrico, en el cual se presentara
una sintesis de la informacién necesaria para contextualizar y fundamentar la
presente investigacion, obtenida a partir de la revision de literatura existente

relacionada con el problema.



El tercer capitulo consistira en el desarrollo de la investigacion, para el cual
el investigador realizara las acciones y aplicara las técnicas y herramientas
necesarias para la ejecucion de las etapas de la investigacion teniendo siempre

en consideracion los objetivos del proyecto.

El cuarto capitulo consistira en la presentacion de resultados lo cual se

realizara en base a los objetivos de la investigacion.

El quinto capitulo consistira en la discusién de resultados, conforme a las
preguntas y los objetivos de la investigacion, se interpretaran los resultados
obtenidos. En este capitulo se explicaran detalladamente los resultados
presentados con un enfoque descriptivo y critico.






2. ANTECEDENTES

En la investigacion de Huaman, Hinostroza y Santos (2020), se elabora
una propuesta para mejorar cOmo se gestionan las compras de una institucion
publica de Peru. La necesidad de esta investigacion surge porgue la tasa anual
de cumplimiento de los requerimientos internos de abastecimiento es baja por lo

tanto se afecta la eficiencia y eficacia de las operaciones de la institucion.

Para desarrollar la propuesta de mejora se evalud el sistema de gestion
de compras de la organizaciéon y se determiné como principales deficiencias del
proceso a la incorrecta planificacién de requerimientos, personal de compras
insuficientemente especializado técnicamente sobre los bienes y servicios a
adquirir, carencia de sistemas informaticos especificos para las compras,
mantenimiento de practicas obsoletas y baja estandarizacibn en los

procedimientos.

A partir de estos puntos débiles encontrados se desarrollan propuestas
gue incluyen una reestructuracion organizativa del proceso, un plan de
capacitacidon para especializar a los colaboradores sobre los productos a
comprar, cambios para mejorar y estandarizar los procesos netamente operativos
y la implementacion de un sistema de informacion de soporte a la gestién de

compras que ayude a automatizar ciertos procesos.

En este trabajo de investigacion se concluye que la implementacion de las
propuestas elaboradas si mejora la gestion de compras de la institucion, ya que
se logra aumentar en un 46 % los requerimientos de compras atendidos

anualmente en el extranjero y en un 6 % a los atendidos en el mercado nacional.



El aporte de esta tesis es proponer una mejora integral a la gestion de compras,
abordando tanto la tecnologia, el recurso humano, la metodologia de los
procesos y la estructuracion, para lograr aumentar el cumplimiento de
requerimientos de compra y asi mejorar la satisfaccion de las necesidades de la

organizacion para el bien de sus operaciones.

En el proyecto de investigacion de Changanaqui, Meza, Paucarcaja y
Paredes (2018), se hacen propuestas de mejora para la gestion de compras de
una corporacion de la industria de energia eléctrica, especificamente dedicada a
la distribucion, las cuales buscan minimizar tiempos y costos aplicando la filosofia
Lean. Las conclusiones a las que se llega en este trabajo son: La principal
debilidad encontrada en el sistema de compras de la compafiia es que el proceso
por medio del cual se planifican las necesidades y requerimientos de la empresa
no es adecuado ni preciso, lo cual es determinante pues este proceso determina

las compras que se realizan.

En la investigacidbn se concluye que para mejorar esto es necesario
integrar las areas y establecer canales de comunicacion interna permanentes
entre ellas; dar capacitacion al personal tanto de temas técnicos como
administrativos es muy importante para reducir tiempos; la homologacién de
proveedores es necesaria para filtrarlos y asi garantizar que estos cumplan con

las expectativas de compra tanto en calidad como en entregas.

Los aportes de este trabajo de investigacion son proponer la integracion y
comunicacién interna permanente entre areas para mejorar la planificacion de
necesidades, resaltar la importancia de la capacitacién técnica al personal de
compras sobre los bienes o servicios que se deben adquirir para que entiendan

los requisitos de calidad al negociar con los proveedores y plantear la



homologacién de proveedores como necesaria para lograr que las expectativas

de los servicios y bienes adquiridos sean satisfechas.

En el proyecto de investigacién de Espinoza (2018), se hace un estudio
del proceso de compras de una empresa fabricadora de empaques para a partir
de este presentar una propuesta de indicadores de gestibn como estrategia para
mejorar los procesos del area. Los indicadores de gestion que se proponen miden
la eficacia, eficiencia y rentabilidad del proceso y su enfoque es la mejora
continua ya que con ellos la empresa debe ser capaz de identificar los puntos a

mejorar en el proceso.

En el estudio se determina que la empresa tiene fallas en el proceso como
falta de planificacion, 6rdenes de compra no procesadas, incumplimiento de
entregas e insatisfaccion del personal del area de compras; se concluye que con
los indicadores propuestos la empresa tiene la capacidad de identificar las fallas
en el proceso de forma &gil para aplicar soluciones mas rapidamente y la
satisfaccion del personal aumenta porque la evaluacién de desempefio es mas

objetiva y ademas tienen mas claridad en las metas que tiene su proceso.

El aporte de este trabajo es resaltar la importancia de los indicadores de
gestion en el proceso de compras, tanto para la buena operacién del proceso
como para la mejora continua y ademas evidencia como indicadores de gestiéon

bien disefiados pueden influir también en la satisfaccion del personal.

En el trabajo de investigacion de Mejia (2017), se propone un modelo
digital de gestion de compras para el Instituto Nacional de Electrificaciéon INDE
para mejorar su eficiencia. Para realizar la propuesta se analizan los
procedimientos de compras, los tiempos que tardan las gestiones, los gastos

administrativos y costos y la tecnologia del proceso, y se determina su viabilidad.



El modelo de gestion de compras propuesto permite digitalizar todos los
documentos de expedientes de compras y pagos, sustituir firmas manuscritas por
electronicas y almacenar la informacion y documentacion en un servidor que
permite un acceso inmediato a cualquier usuario permitido; ademas, el modelo
propuesto también expone detalladamente a los agentes involucrados en el

proceso de compras y propone el canal para comunicacion digital entre ellos.

Se concluye que la implementacién del modelo digital de gestién de
compras propuesto hace mas eficiente al proceso de compras de la empresa ya
gue elimina los costos de transporte, reduce el tiempo total del proceso y reduce
gastos en papeleria y utileria. El aporte de este trabajo es demostrar que la
digitalizacién del proceso de compras en una empresa es importante para
aumentar su eficiencia, y ademas también resalta el alto impacto en los
resultados que tiene la comunicacion interna bien estructurada entre los

individuos de la organizacién que participan en el proceso de compras.

En la investigacion de Riccio (2021), se proponen soluciones a los puntos
débiles encontrados en el proceso de planeacion de la demanda de una empresa
ubicada en Ecuador, dedicada a la importacion y comercializacion de productos
para el hogar, con el propdésito de optimizar el abastecimiento de productos.

El trabajo consiste en la reestructuracion de cuatro procesos de la cadena
de suministro: planeacion de la demanda ya que es determinante en la decision
de qué bienes y servicios comprar y en qué cantidad, compras ya que es el
proceso que permite la satisfaccion de las necesidades de una forma conveniente
para la empresa, logistica y distribucion como proceso estratégico de la cadena

y proceso de comercializacion y ventas.



El principal efecto de los problemas detectados en el proceso de
planeacion de la demanda es que se tiene un exceso de stock. Se concluye que
las principales causas de la deficiente planeacion de la demanda son: carencia
de una herramienta para un control de inventario adecuado, poca organizacion y
comunicacion interna, falta de reportes formales de inventarios, mala distribucion
de mercaderia y este trabajo propone mejoras a estos procesos haciendo

integracion de las &reas mencionadas.

El aporte de este trabajo consiste en resaltar la relacion entre la planeacion
de demanda y las compras y ademas realiza propuestas de reportes formales
como herramienta de informacién clara y oportuna para tomar decisiones de

forma mas acertada.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Planteamiento del problema

La empresa no tiene un proceso de compras definido, actualmente realiza
sus compras de forma empirica, lo cual afecta la productividad porque no se
tienen directrices establecidas para realizar compras ni indicadores para medir el
desempeiio del proceso. Esto representa una desventaja competitiva frente a
otras empresas del mismo mercado que si gestionan de forma estratégica su
proceso de compras, ya que este proceso influye en los costos y en el
abastecimiento necesario para satisfacer las necesidades del cliente de forma
adecuada y en el momento preciso.

3.2. Contexto y descripcion

Una adecuada gestion de la cadena de suministros es un factor clave hoy
en dia para la competitividad de cualquier empresa, y el proceso de compras es
una parte fundamental de esta cadena ya que se ocupa de la adquisicién de los
bienes y servicios necesarios para que la empresa funcione correctamente, por

lo tanto, es determinante en los costos y en la correcta operacion de la empresa.

En la empresa en la cual se desarrolla este proyecto, las compras se
realizan de forma empirica, pues no se cuenta con un proceso de compras
definido ni documentado. Al no tener un proceso de compras definido, el flujo del
proceso de compras dentro de la empresa no esta establecido, lo cual ocasiona
gue los roles y responsabilidades dentro del proceso no estén claros y esto

resulta en una insuficiente coordinacion y cooperacion entre las areas. Ademas,
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al no manejar una documentacion establecida para el proceso de compras, se
tiene un bajo control de las mismas pues el acceso a la informacion de como se
realizaron las compras y sus registros es dificil. Otra consecuencia de no tener
un proceso de compras definido es que este no se realiza de forma estratégica,
lo que ocasiona que actividades importantes como la seleccién de proveedores
no sea la mejor. Por otro lado, como no se tiene un proceso de compras
establecido tampoco se cuenta con indicadores, los cuales son claves para medir

la productividad del proceso.

Todo esto provoca que el proceso de compras no sea eficiente ni
controlado y, ademas la identificacion de areas de mejora se hace mucho mas
dificil debido a la falta de documentacion, por lo tanto, el proceso de compras
supone una desventaja competitiva respecto a otras empresas en el mercado

gue si lo gestionan de forma estratégica.

Como solucidn a este problema el presente proyecto consiste en disefar

el proceso de compras para mejorar la productividad de la empresa.

3.3. Formulacién del problema

En los siguientes incisos se describen las preguntas necesarias que se

plantearon para el desarrollo de la investigacion.

3.3.1. Pregunta central

¢,Como es el disefio del proceso de compras adecuado para mejorar la

productividad de la empresa?
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3.3.2. Preguntas auxiliares

o ¢, Cual es la situacion actual del proceso de compras de la empresa?

o ¢,Como es el proceso de compras adecuado para mejorar la
productividad?

o ¢,Bajo qué indicadores medir la productividad del proceso de compras?

3.4. Delimitacion del problema

El proyecto se lleva a cabo en una empresa clasificada como pequefia por
el criterio de numero de trabajadores, que realiza actividades comerciales y de
prestacion de servicios, la cual se dedica a la comercializacion, reparacion, venta
de accesorios, cuidado y limpieza de vehiculos y esta ubicada en la zona 11 de

la Ciudad de Guatemala.

El proyecto consiste en realizar el disefio del proceso de compras para
mejorar la productividad, en el cual se integran todas las areas de la empresa las
cuales son Ventas, Lavado de vehiculos, Reparaciéon de vehiculos y
Administracion. El disefio del proceso de compras se enfoca en el flujo del
proceso de compras en la empresa, en los procedimientos y formatos necesarios,
en la segmentacion de productos y servicios que se adquieren a través del
proceso de compras, en los métodos para la seleccion de proveedores y en el

disefio de indicadores para evaluar la productividad del proceso.
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4. JUSTIFICACION

El presente trabajo se ubica en la linea de investigacion de Gestidn de la
cadena de suministros, la finalidad es disefiar el proceso de compras para la
empresa donde se realiza el proyecto para mejorar la productividad. EIl proceso
de compras es una parte fundamental de la Gestion de la cadena de suministros
ya que se ocupa de la adquisicion de los bienes y servicios que requieren las
empresas para operar, por lo tanto, un proceso de compras eficiente es clave
para la correcta operacion de cualquier empresa, y ademas influye directamente
en los costos de cualquier organizacion, ya que se ocupa también de la seleccion

y negociacion con los proveedores.

La necesidad de este trabajo surge porque en la empresa en la cual se
desarrolla las compras se realizan de forma empirica, sin directrices definidas

como consecuencia de la falta de un disefio establecido del proceso de compras.

La realizacion de este trabajo tiene como producto el disefio del proceso
de compras para la empresa, el cual incluye el flujo del proceso dentro de esta,
los procedimientos que son parte del proceso, formatos adecuados para la
ejecucion de procedimientos y documentacion de actividades de compras,
propuesta de métodos de seleccion de proveedores, herramientas de control y
mejora e indicadores que permitan medir la productividad del proceso de

compras de forma adecuada.

El disefio del proceso de compras beneficia a la administracion de la
empresa porque aumenta la productividad ya que permite pasar de realizar las

compras de forma empirica a hacerlo estratégicamente a través de un proceso
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bien definido y medible por medio de los indicadores que se proponen, lo que le
ayuda a ahorrar tiempo en la completacion de tareas y tomar mejores decisiones.

A su vez, esto conduce a menores costos y mayores ganancias para la empresa.

También se beneficia a los colaboradores de la empresa porque el disefio
del proceso de compras da mayor claridad de las tareas y procedimientos que se
deben realizar, mejora la comunicacion de requerimientos entre areas y el
abastecimiento para el correcto desarrollo de las operaciones. Ademas, se
beneficia a los clientes externos ya que los servicios se prestan de forma mas
eficiente y se mejora la disponibilidad de existencias cuando desean comprar un

producto.

La importancia de este trabajo es lograr que la empresa en donde se
realiza sea mas competitiva a pesar de ser pequefia pues ayuda a que mejore su
productividad al realizar compras. También representa un aporte ya que se busca
plantear un modelo ejemplo para construir el disefio del proceso de compras
enfocado en la productividad para empresas pequefias que se dedican a la

comercializacién de bienes y servicios para vehiculos en Guatemala.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar el proceso de compras para mejorar la productividad de una
empresa dedicada a la comercializacion, reparacion, venta de accesorios,

cuidado y limpieza de vehiculos ubicada en la zona 11 de la Ciudad de

Guatemala.

5.2. Especificos

o Analizar la situacién actual del proceso de compras de la empresa.

o Disefiar el proceso de compras de la empresa para mejorar la
productividad.

o Establecer indicadores adecuados para medir la productividad del proceso

de compras de la empresa.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La principal necesidad a cubrir con esta investigacion es la de disefiar el
proceso de compras de la empresa para estandarizarlo y controlarlo lo que
también permitira mejorarlo logrando asi aumentar la productividad. Actualmente
la empresa realiza sus compras de forma empirica, no cuenta con un proceso

definido, y tampoco usa indicadores para evaluarlo.

Esta investigacion desarrollara un disefio que defina el flujo del proceso
de compras, se elaboraran procedimientos y formatos dentro del proceso, se
propondrd una segmentacion de productos y servicios a adquirir por medio del
proceso, se realizaran propuestas de métodos para la seleccion de proveedores
adecuados para la empresa, se desarrollaran herramientas que permitan mejorar
y controlar el proceso utilizando programas como Excel y se estableceran

indicadores para evaluar el proceso y medir su productividad.

Para el esquema de solucién de esta investigacion se definen las

siguientes fases:

o Fase 1: revisar bibliografia existente. Se debe investigar y revisar fuentes
bibliograficas existentes que sirvan como soporte referencial para el
desarrollo de la investigacion y también sean de utilidad para el disefio del
proceso de compras. El tiempo estimado de duracion es de 15 dias.

o Fase 2: recolectar la informacion y datos del proceso de compras actual.

En esta etapa se deben realizar acciones y aplicar técnicas o herramientas
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gue permitan recolectar la informacion necesaria para analizar la situacion

actual del proceso. El tiempo estimado de duracion es de 20 dias.

Fase 3: analizar la situacion actual del proceso de compras. Se trata de
aplicar técnicas o herramientas que permitan realizar un diagndéstico de la
situacion actual del proceso a través del analisis de la informacion y datos
recopilados en la fase anterior. El tiempo estimado de duracion es de 20

dias.

Fase 4: disefiar el flujo del proceso de compras de la empresa. Consiste
en elaborar el disefio del flujo del proceso de compras adecuado para la

empresa. El tiempo estimado de duracién es 25 dias.

Fase 5: elaborar procedimientos. Consiste en desarrollar y documentar
procedimientos que sean de utilidad para seguir de forma eficiente el flujo
del proceso de compras propuesto. El tiempo estimado de duracion es de
25 dias.

Fase 6: elaborar formatos. Consiste en elaborar formatos para uso de los
empleados de la empresa con el fin de documentar de forma organizada
y estandarizada la ejecucion de los procedimientos del proceso de
compras. El tiempo estimado de duracion es de 20 dias.

Fase 7. proponer una segmentacion de productos y servicios a adquirir.
Consiste en realizar una propuesta para clasificar en grupos los productos
y servicios que la empresa necesita adquirir a través del proceso de
compras, tomando en cuenta aspectos como la periodicidad de compra,
costo de adquisicion, entre otros. El tiempo estimado de duracion es de 20

dias.
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o Fase 8: proponer métodos para la seleccidén de proveedores. Consiste en
proponer métodos para la seleccion de proveedors tomando en cuenta las

necesidades de la empresa. El tiempo estimado de duracion es de 20 dias.

o Fase 9: desarrollar herramientas que permitan mejorar y controlar el
proceso. Consiste en elaborar herramientas para el uso de la empresa que
le permitan realizar y controlar el proceso de compras disefiado de una

mejor forma. El tiempo estimado de duracién es de 20 dias.

o Fase 10: establecer indicadores para evaluar el proceso y medir su
productividad. Consiste en disefar y establecer indicadores adecuados
para evaluar el proceso y medir su productividad tomando en cuenta las
necesidades y prioridades de la empresa. El tiempo estimado de duracion

es de 30 dias.
o Fase 11: evaluar los beneficios del disefio propuesto. Consiste en describir
los beneficios que aporta la solucion. El tiempo estimado de duracion es

de 15 dias.

La realizaciéon de todas las fases tiene un tiempo estimado de duracion de
230 dias.
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Figura 1. Esquema de solucién

Revisar bibliografia existente 15 dias
Recolectar la informacién y datos del i
20 dias
proceso de compras actual
Analizar la situacion actual del proceso ;
20 dias
de compras
Disefiar el flujo del proceso de compras )
25 dias
de la empresa
Elaborar procedimientos 25 dias
Elaborar formatos 20 dias
Proponer una segmentacion de i
. ; 20 dias
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Proponer métodos para la seleccién de )
20 dias
proveedores
Desarrollar herramientas que permitan )
. 20 dias
mejorar y controlar el proceso
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. - 30 dias
proceso y medir su productividad
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15 dias
propuesto

Fuente: elaboracion propia, empleando Lucidchart.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Industria automotriz

Segun GSL Industrias (2021) La industria automotriz comprende a las
empresas que se dedican a actividades de disefio, planificacion, fabricacion y

comercializacién de vehiculos terrestres de todo tipo.

El sector automovil, como también se le llama, es uno de los mas
importantes del mundo debido tanto a los ingresos que genera como a los aportes
de desarrollo tecnolégico que ha dado al mundo que han sido significativos para
muchas industrias no solamente la automotriz. Un ejemplo de los aportes

referidos, es el Sistema de Produccién Toyota.

Esta industria se caracteriza por mantenerse en una innovacion constante
y rapida tanto en las tecnologias y métodos que utilizan las empresas para sus
procesos, como en las caracteristicas del producto final que ofrecen a los clientes
(GSL Industrias, 2021). Por esta razén, las empresas de este sector deben
destinar grandes esfuerzos a la innovacion, actualizacién y mejora continua para

lograr mantenerse en el mercado.
Dado que el automovil es el producto principal de la industria automotriz,

y también el centro de los productos y servicios que se ofrecen en la empresa

donde se desarrolla el proyecto, es importante desarrollar su concepto:
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7.2. El automovil

Segun Significados (s.f.) un automdévil es un medio de transporte que se
caracteriza por no necesitar agentes externos para poder movilizarse, a
diferencia de por ejemplo las carrosas con caballos que se usaban en la
antigiiedad, que necesitaban al caballo como agente externo para moverse. Esto
es posible porque los automaviles cuentan con elementos internos propios como
los motores que ejecutan mecanismos que los dotan de la propulsion necesaria
para ponerse en marcha. Actualmente el motor de los automdviles suele
funcionar por combustion interna, pero cabe mencionar que en la antigiiedad
solian funcionar a vapor y ademas de forma mas moderna también es posible a

partir de energia eléctrica.

En esta misma fuente se indica que es importante mencionar que como

sinbnimos de automovil se utilizan las palabras vehiculo o carro.

Segun Pérez (s.f.) los automéviles pueden clasificarse de varias maneras
pues los fabricantes han disefiado distintos modelos para fines de adaptaciéon a
necesidades o gustos del consumidor, asi como para ofrecer mejoras en cada
disefio. A continuacion, se presentan varios tipos de automoviles clasificados lo

cual ayudara a dar una idea general de las opciones existentes en el mercado.

7.2.1. Automovil de turismo

Los automoviles de turismo son aquellos vehiculos que se utilizan para
llevar pasajeros, es decir su fin es trasladar personas de un lugar a otro. La
capacidad maxima de un automovil de turismo es de 8 personas sin incluir al
chofer. Este tipo de vehiculo es la idea tradiconal que se tiene cuando se escucha

el termino automovil.
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Para el presente trabajo de investigacion este tipo de automovil es muy
importante, ya que la mayoria de los clientes de la empresa son usuarios de

automaoviles de turismo.

A continuacion, se presentan las clasificaciones principales de

automoviles de turismo segun sus caracteristicas y carroceria acorde a Pérez:

7.2.1.1. Berlina o sedan

Este tipo de vehiculo cuenta con por lo menos cuatro plazas y
generalmente se le llama vehiculo de cuatro puertas. Su caracteristica principal
es que tiene 3 divisiones claramente definidas en su construccion: el capd, que
es la parte que cubre al motor del carro; el habitaculo que es la parte central del
automovil y constituye el espacio que ocupan el conductor y los pasajeros; y el
baul, también llamado cajuela, que es la tapa del maletero y en este tipo de carro
es importante sefialar que no incluye al vidrio trasero, lo que separa al maletero

totalmente del habitaculo. (Pérez, s.f.)

La Berlina o Sedan es uno de los automéviles de turismo mas populares
por su disefio llamativo y el perfil familiar que proporcionan, aunque también lo

eligen muchas personas para uso solamente personal.

7.2.1.2. Monovolumen

Para Pérez (s.f.) La caracteristica principal de este tipo de automoviles es
gue la puerta del baul si incluye al vidrio trasero, logrando asi integrar la cajuela
con el espacio de los pasajeros sin separaciones rigidas. El nombre de este tipo
de vehiculo se debe a que, al integrar la cajuela con el espacio de los pasajeros,

se logra que el espacio interior del automévil consista en un solo volumen.
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Debido a la integracion de los espacios antes mencionada, en este tipo de
automovil se aprovecha de forma 6pima el espacio interior, lo que da a los

usuarios mayor comodidad al utilizarlo y mas espacio para transportar objetos.

Un automoévil de turismo monovolumen puede ser un carro grande y con
asientos para hasta nueve personas, o bien pequefio y con pocas plazas. Cabe
mencionar que popularmente a los carros monovolumen compactos, pequefios y

con pocas plazas se les llama hatchback.

7.2.1.3. Deportivo

Un vehiculo de turismo deportivo también estd disefiado para ser
conducido en las calles, pero se diferencia porque puede alcanzar velocidades
muy altas, pasando por mucho la velocidad promedio de otros vehiculos de
turismo. Ademas, su construccién suele ser pequefa pero dotado de un gran
motor. Cabe mencionar que lo usual es que este tipo de automovil disponga de
dos plazas, aunque también puede haber deportivos de cuatro plazos. Es comun

encontrar automoviles deportivos descapotables. (Pérez, s.f.)

7.2.2. Automovil derivado de turismo

Un automdévil derivado de turismo es un vehiculo cuya utilidad es para
brindar servicios o movilizar mercancias, es decir su fin no es servir para
transporte de personas como en el caso del vehiculo de turismo. Se le llama
derivado de turismo porque su base es la carroceria original de uno de turismo,
pero con la diferencia de tener menos filas de asientos, generalmente solo una,

ya que la prioridad es tener espacio para transportar carga. (Pérez, s.f.)

A continuacion, se dara un ejemplo de un automdévil derivado de turismo:
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7.2.2.1. Furgon

El furgon tiene Unicamente una fila de asientos, en la cual esta incluida la
plaza del conductor. Su fin es exclusivamente el transporte de mercancia, ya que
no esta disefiado para traslado de pasajeros. Conserva la carroceria de un
automovil de turismo, pero con las diferencias necesarias implementadas para

cambiar su objetivo. (Pérez, s.f.)

Generalmente no se atienden a clientes usuarios de automoviles
derivados de turismo en la empresa en la que se realiza el presente trabajo de

investigacion.

7.2.3. Pick Up

El Pick Up es un automévil que puede ser considerado derivado de turismo
o derivado de todoterreno. Se caracteriza por tener una cabina en la que cuenta
con una o dos filas de asiento que generalmente no son muy amplias y en la parte
trasera tiene una plataforma de carga descubierta. (Pérez, s.f.). Esta plataforma
de carga se utiliza para transportar mercancias u otra clase de objetos, por
ejemplo: objetos de recreacion como pelotas.

7.2.4. SUV

SUV es el acrénimo en inglés de Sport Utility Vehicle lo cual significa
vehiculo utilitario deportivo. Es un tipo de automévil muy popular gracias al
atractivo de su concepto, combina el disefio de un automovil de turismo en cuanto
a se refiere a la estética, comodidad y las tecnologias, con los elementos de

traccion potente y robustez de los automoviles todoterreno. Ademas, otro
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atractivo que ofrece es que proporciona al usuario un perfil familiar por su espacio

y disefio. (Pérez, s.f.)

Muchos de los clientes de la empresa utilizan SUV, por lo tanto, al igual

gue los carros de turismo los SUV son de relevancia para esta investigacion.

7.2.5. Motocicleta

La motocicleta es un automovil que tiene dos llantas o ruedas y cuenta con
un motor de combustion interna. Esta destinada para el transporte de pasajeros

y su capacidad es de hasta dos personas. (Pérez, s.f.)

La motocicleta también representa una parte considerable de los vehiculos

gue comercializa y a los cuales brinda servicios la empresa.

Para dar fundamento tedrico de forma adecuada a esta investigacion,
ademas de conocer la industria del vehiculo y los tipos de vehiculos que existen,
también es preciso conocer conceptos que permitan entender la posicion de la
empresa la cual hace parte de los actores principales de esta investigacion,

dentro del sector automovil.

La empresa objeto de este proyecto se puede catalogar como una

empresa automotriz:
7.3. Empresa automotriz
Una empresa automotriz es una organizacion que se dedica a la

comercializacion de automoviles, pero no necesariamente se limita a esto, ya que

muchas empresas automotrices también se dedican a negocios derivados de
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esta actividad. Los negocios derivados de la venta de automoviles pueden ser
venta de productos para vehiculos como repuestos y accesorios, y también
servicios para vehiculos como taller de reparaciones o mantenimiento y servicio
de lavado. (Corado, 2020)

A la empresa automotriz también se le puede llamar concesionario, y este
puede estar afiliado a una marca en especifico y exhibir y vender automdviles
Unicamente de esta marca, o bien ser independiente y trabajar con varias marcas.
Aungue el termino concesionario habitualmente se relaciona con el significado
comercial de venta de automoviles, su concepto actual si contempla la venta de
productos y servicios complementarios ya que con el tiempo el negocio se ha ido
ampliando debido a la demanda de los clientes y a la necesidad de afadir valor,

asi como a la oportunidad de incrementar los ingresos que representa.

Cabe mencionar que en un concesionario los clientes también se pueden
beneficiar de servicios administrativos, como la asesoria al adquirir un vehiculo,
tramites legales, temas de gestiones para seguros de carros y garantias cuando

corresponde, y hasta financiamiento.

La empresa donde se realiza la presente investigacion realiza tanto la
actividad de comercializacion de automoviles como todos los negocios derivados
anteriormente mencionados. Es una empresa automotriz independiente ya que
trabaja con varias marcas sin estar afliada a ningun fabricante en especifico.

7.3.1. Areas de una empresa automotriz

A continuacion, se desarrollan mas detalladamente las areas a las cuales

se dedican comunmente las empresas automotrices:

29



7.3.1.1. Area de comercializacion de vehiculos

Para comprender esta actividad de una empresa automotriz, es necesario
conocer el concepto de comercializacion en si. Segun Caurin (2018) la
comercializacién de un servicio o producto consiste en todas las actividades,
decisiones, estrategias, acciones y técnicas que ejecuta una empresa para lograr
la venta de los bienes o servicios que ofrece, siempre con el objetivo de alcanzar
los mejores resultados posibles, y ademas la comercializacién también incluye el
asegurarse de disponer de vias de distribucion eficaces para que el producto

llegue al cliente.

Caurin (2018) también refiere que la comercializacion de los bienes o
servicios debe llevarse a cabo de forma estratégica considerando todos sus
factores. Es decir, las empresas deben aplicar técnicas de marketing, realizar
investigaciones de mercado, estudiar a sus clientes potenciales, el mercado
actual y los competidores para asi poder considerar todos estos aspectos que
pueden llegar a tener mucha influencia en los resultados de sus actividades
comerciales, para tomar mejores decisiones en la comercializacion, sobre todo
en los factores clave del mix de marketing: la plaza, la promocion, el precio y el
producto.

A partir de estas consideraciones, se puede afirmar que la
comercializacion de un producto se refiere a todo lo que una empresa hace para
poner sus bienes o servicios a disposicion de los clientes y lograr que ellos
decidan consumir los productos de la empresa eligiéndolo sobre las demas

opciones que les ofrece la competencia.

Considerando lo anterior, esta actividad dentro de una empresa automotriz

se refiere a todas las acciones que se realizan para poner a disposicion los
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vehiculos que se ofrecen a los clientes y ademas lograr que estos decidan

comprar en la empresa en lugar de otras opciones.

Para entender la forma usual en la que una empresa automotriz,
incluyendo en la que se realiza la presente investigacion, comercializa los
vehiculos que ofrece, se explican los detalles principales de como manejan las
cuatro variables del mix de marketing segun lo propone en su trabajo de
investigacion Estevez (2019):

o Producto: el producto principal que ofrece una empresa automotriz es el
automovil. En los concesionarios se suelen ofrecer automoviles de
turismo, pick ups, SUVs y motocicletas, y ademas es comdn encontrar
tanto vehiculos usados como nuevos. Es importante mencionar que, como
estrategia de producto, los concesionarios suelen vender bienes y
servicios derivados de la venta de automdviles, lo cual les ayuda a
preservar relaciones largas con los clientes que compran vehiculos, ya que
siguen estando en contacto con ellos al ofrecerles servicios de

mantenimiento y lavado y también al venderles repuestos o accesorios.

o Precio: el precio es determinante en la decision de compra del cliente, ya
qgue influye mucho la comparacién que el usuario hace entre el valor que
percibe del producto con el valor monetario al que se lo ofrecen y ademas
también influye siempre la capacidad adquisitva de la persona. En una
empresa automotriz se suele establecer el margen de ganancia y los
factores principales que toman en cuenta para decidir el precio al que
ofrecen los vehiculos al cliente son: el valor del automovil en el mercado;
las condiciones del automovil si es usado, si estd cuidado, si necesita
reparacion, entre otros; la antigiiedad del modelo; y también los costos de

la empresa. En los concesionarios el precio suele tener cierta flexibilidad
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para motivar la compra en el cliente, esta flexibilidad es tomada en cuenta
a la hora de establecer el precio de oferta, ya que estos cambios en el
precio al ejecutar la venta influyen directamente en los ingresos de la

compafiia.

Promocion: este elemento cumple la funcion de informar sobre el producto
y de atraer clientes. Gran parte de la promocion que realizan los
concesionarios, sobre todo cuando son pequefias, es comunicacion
online. Se saca gran provecho de las redes sociales, tanto teniendo
paginas propias como pagando cuotas asequibles de publicidad en redes
sociales como Facebook o Instagram. Ademas, también se suele tener
una pagina web propia que ofrezca tanto informacion sobre la empresa y
sus productos, asi como un canal de comunicacion directa con el cliente.
Por otra parte, las empresas automotrices suelen participar en eventos
como estrategia de promocion offline, aunque cuando son pequefias es
usual que su alcance promocional sea solo el punto de venta como

estrategia offline y utilicen también la publicidad boca a boca.

Plaza: la plaza se refiere a los canales de distribucién y la cobertura que
se da para lograr que los vehiculos lleguen al cliente. Una empresa
automotriz generalmente se caracteriza porque su canal de distribucion
principal es directo, el cual consiste en tener un punto de venta fisico
dentro de sus instalaciones las cuales en empresas automotrices
pequefias lo mas comun es que se trate de un establecimiento Unico,
aunque puede haber excepciones. En este espacio fisico dentro del
establecimiento comercial se colocan los vehiculos que se ofrecen y el
cliente puede conocerlos y examinarlos, y una vez se ejecute una compra
el cliente puede llevarse desde este punto el vehiculo conduciéndolo.

Ademas, actualmente con todos los avances tecnoldgicos existentes, ya
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es comun que este tipo de concesionarios también manejen el canal del

ecommerce para la reserva de automoviles.

7.3.1.2. Area de repuestos y accesorios de

vehiculos

Esta area se encarga del almacenamiento y la venta de repuestos y
accesorios a los clientes externos, pero también atiende al cliente interno, el cual
suele corresponder a los colaboradores del area de taller mecéanico de la
empresa, para que pueda realizar sus trabajos de reparaciones y

mantenimientos.

El &rea de repuestos y accesorios es parte de la estrategia una empresa
automotriz, pues permite mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en el taller
mecanico gracias a un acceso mas rapido a los repuestos necesarios, mejorando
asi la experiencia del cliente y ademas se aprovechan los clientes de los demas
servicios y productos que se ofrecen para incrementar ventas y asi obtener mas

ingresos gue si esta area no existiera dentro de la organizacion. (Corado, 2020)

Para dar un panorama adecuado y ademas considerando que esta area
puede ser un gran usuario del disefio del proceso de compras a realizar en esta
investigacion, es necesario comprender el concepto de cada elemento de esta

area:
7.3.1.2.1. Repuestos de vehiculos
Los repuestos son autopartes de recambio es decir son partes de

automoviles que no estan integradas al vehiculo, por lo tanto, pueden adquirirse

sueltas y utilizarse como reemplazo de las que si estan integradas en un
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automovil. El reemplazo de una pieza se puede dar por deterioro, averia o perdida

de la pieza actual. A los repuestos también se les suele llamar refaccion.

La importancia de los repuestos es que todos los vehiculos en algun
momento necesitan un cambio de alguna autoparte, ya sea como parte de su
rutina de mantenimiento o bien por presentar fallas al usuario. Esto es asi porque
con el uso y tiempo, las partes de los vehiculos se van desgastando y

deteriorando, lo cual hace preciso su reemplazo en algun punto.

Algunos ejemplos de repuestos de vehiculos son:

o La bateria la cual es indispensable para el funcionamiento de un automoévil

o Los repuestos del sistema eléctrico como lo pueden ser las direccionales,

los focos y los alternadores

o Los repuestos del sistema de encendido entre los que estan las bobinas
o Los repuestos del sistema de frenado como por ejemplos las pastillas
o Los repuestos del sistema de suspension, entre los cuales se puede

mencionar a los amortiguadores
o Los repuestos del sistema motor entre los que se puede mencionar a los

empaques, la bomba de agua y aceite, las valvulas y los retenes (Solver
DCA, s.f.)
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7.3.1.2.2. Accesorios de vehiculos

Los accesorios de vehiculos no son considerados autopartes, ya que a
diferencia de estas no realizan alguna funcion determinada segun la naturaleza
del vehiculo. Segun Accesorios Originales (s.f.) los accesorios son considerados
elementos de complemento al vehiculo, pueden ser piezas, dispositivos 0
cualquier otro tipo de elemento que se afiada al equipamento de un automovil. El
fin de los accesorios en un vehiculo puede ser aumentar la comodidad, mejorar

el desempefio, incrementar las funciones, o simplemente personalizarlo.

Accesorios Originales sefala que los accesorios pueden ser estéticos, los
cuales unicamente tendran fines de personalizacion y mejora del disefio. Un

ejemplo de accesorio estético es el cobertor para la palanca de cambios.

Los accesorios también pueden ser funcionales, los cuales mejoran el
desempefio del automévil. Un ejemplo puede ser una Tablet ya que en algunos
vehiculos se tiene un espacio incorporado para la colocacion de este tipo de
aparatos; es funcional porque permite al usuario nuevas funciones en el

automovil, es decir, su fin no es adornar. (Accesorios Originales, s.f.)

7.3.1.3. Area de lavado de vehiculos

La mayoria de concesionarios cuenta con un area de lavado o car wash.
Esto consiste en tener un area dentro de la empresa automotriz donde se brinde
el servicio de lavado y limpieza a automoviles. Esta muy extendida la practica de
tener centros de lavado en las empresas automotrices debido a la gran demanda
gue suele tener y a la congruencia que tiene con el giro de negocio. Ademas,
como afirma Amaya (2018) es relativamente facil de iniciar ya que sus costos de

operacion son bajos y no se necesita de mano de obra especializada.

35



El lavado de automoviles puede ser solamente de la parte interior,
solamente de la parte exterior o bien ser lavado completo lo cual incluye las dos
opciones. Entre los servicios especificos que se suelen ofrecer en el area de

lavados segun Amaya: limpieza exterior e interior, aspirado, pulido y encerado.

Amaya (2018) también indica que entre los insumos y materiales
necesarios para la operacion de un car wash se encuentran: servicio de agua,
jabon, abrillantadores, ceras, silicones, desengrasantes, cubetas, cepillos,

esponjas, aspiradoras, pulidoras y mangueras.

Cabe mencionar que el gran atractivo de los centros de lavado dentro de
las concesionarias también tiene que ver con como estas afiaden valor al
negocio, ya que suelen ofrecer por lo menos una tienda o comedor donde los
clientes pueden esperar comodamente mientras consumen otro producto.
(Amaya, 2018)

7.3.1.4. Area de taller mecanico de vehiculos

Es un espacio fisico que se dispone dentro de una empresa automotriz en
el cual se realizan servicos de mantenimiento preventivo y correctivo a
automoviles (Corado, 2020). Como actividad principal suele estar el
mantenimiento correctivo ya que los usuarios acuden generalmente cuando
necesitan una reparacion, sin embargo, el servicio de mantenimiento preventivo
también es importante. Adicionalmente, aunque en menor medida también se

brinda el servicio de modficiaciones o instalacién de accesorios a los vehiculos.
Segun Corado (2020) esta area es muy importante en un concesionario

ya que, brindando un servicio de calidad, la empresa logra darle un servicio

postventa satisfactorio al cliente lo cual es util para fidelizarlo y mantener
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relaciones perdurables que no se limiten solo a una unica compra de automovil.
Ademas, representa una oportunidad de generar mas ganancias, dentro del giro

de negocio de la empresa, aprovechando los clientes que ya se tienen.

A continuacion, se definira los dos tipos de mantenimiento que se ofrecen

en un taller automotriz:

7.3.1.4.1. Mantenimiento preventivo

Se trata de realizar los procedimientos recomendados por el fabricante de
un automovil con el objetivo de preservar su 6ptimo estado y por lo tanto correcto
funcionamiento (Corado, 2020). Las actividades de mantenimiento preventivo
gue se realizan en un taller mecénico de automaoviles suelen estar orientadas a
mitigar el desgaste o falla de las autopartes e incluyen la revision integral del
vehiculo. En los automoviles el kilometraje recorrido es un factor determinante

del momento en que deben realizarse las acciones de mantenimiento preventivo.

7.3.1.4.2. Mantemiento correctivo

Se trata de realizar reparaciones. Cuando un automovil falla ya sea total o
parcialmente, es necesario realizarle mantenimiento correctivo con el objetivo de
restaurar el estado funcional del vehiculo. Sus fases principales son el
diagnostico y la reparaciéon. Corado (2020) indica que para realizar una
reparacion las actividades que se realizan son el reemplazo de autopartes o la
ejecucion de procedimientos segun recomendaciones del fabricante o bien,

segun la experiencia del mecénico.
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7.4. Gestion de la cadena de suministro

Las compras constituyen un proceso muy importante dentro de la gestion
de la cadena de suministro pues se encarga de adquirir los servicios y bienes

requeridos para la adecuada operacion de una organizacion.

La gestidn de la cadena de suministro o Supply Chain Management (SCM)
por sus siglas en inglés, hace referencia a como se administra todo el flujo de un
producto, iniciando por el requerimiento de la materia prima y terminando con la
entrega al cliente. Una correcta Gestion de la cadena de suministros permite
fabricar y distribuir solo la mayor cantidad de bienes que se puedan vender,
siendo asi de ayuda para reducir los niveles de inventario. (Conexién ESAN,
2019)

Los cinco componentes generales y principales de la cadena de suministro
segun la Conexién ESAN son los siguientes, y se describen segun su propuesta:

7.4.1. Planificacion
Consiste en planificar y administrar los recursos necesarios para satisfacer
las demandas de los clientes. Se deben establecer métricas con el objetivo de
garantizar la eficiencia y efectividad de la cadena de suministro, asi como que
agregue valor al cliente final.
7.4.2. Abastecimiento
Se trata de la obtencion de materias primas para crear los productos. En

este componente las empresas deben seleccionar a los proveedores y

administrar la relacién con ellos.
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7.4.3. Fabricacién

Se refiere a la produccion de bienes o servicios, pero no se limita
Unicamente a la transformacion de materia prima o esfuerzo pues también incluye
la aceptacion de materiales, la programacion, el proceso de empaque y la gestion
de calidad. En la fabricacibn de sus productos las empresas generalmente
aplican controles y mediciones de calidad, produccion y productividad y buscan
cumplir con estandares previamente establecidos para lograr cumplir las

exigencias del mercado.

7.4.4.  Entrega

En esta parte se coordinan los pedidos, las entregas, los despachos, la
facturacion y el recibimiento de pagos. Se administra la logistica de transporte
para la distribucibn de los productos, haciendolos llegar a los clientes.

Actualmente se suele usar la subcontratacion para esta parte de la cadena.

7.4.5. Retorno

También llamado devolucion. Se refiere a la logistica inversa, la cual retira
productos introducidos al mercado o entregados al cliente debido a defectos o
sobreestimacién de demanda. Generalmente cuando un producto es defectuoso
se debe realizar un proceso de reelaboracion o bien de desecho, cuando un
producto es excedente o0 no deseado el proceso a seguir es el almacenamiento

de dicho producto para su posterior venta.
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7.5. Gestion de compras

La gestibn de compras consiste en las actividades que realiza una
empresa u organizacion para la adquisicidon de los bienes y servicios que necesita
para operar. Actualmente la gestion de compras es un proceso estratégico de
toda organizacion, ya que limitarse a tratarlo de forma operativa genera

desventaja competitiva. (Marafion, 2021)

Segun Amazon Business (2021), los principales objetivos de un proceso
de gestibn de compras son garantizar la disponibilidad de los productos
necesarios para el mantenimiento de las actividades de la empresa, reducir los
costos de produccion y ahorrar en compras. Para lograr esto es muy importante
para la gestion de compras la optimizacion y control de gastos, evitar compras
innecesarias, el control de inventarios, evaluar precios, la comparacion de

proveedores, entre otros.

7.5.1. Importancia de la gestion de compras

Marafion (2021) afirma que la importancia de este proceso en cualquier
organizacion es alta, principiando por el impacto considerable que tiene en los
costos de operacion de la empresa, y por consiguiente en sus resultados

financieros.

Segun esta autora las compras son una parte importante de la cadena de
valor de cualquier organizacion ya que permite la incorporacion de nuevos
materiales o servicios y tiene un impacto importante en el nivel de servicio al
cliente. Una gestion estratégica de compras puede aumentar la competitividad de

la empresa porque es fundamental para poder mejorar los tiempos de respuesta
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y flexibilidad para los clientes agregando asi valor al producto final, esto a través

del fortalecimiento de relaciones colaborativas con los proveedores.

Cabe mencionar que la gestion de compras puede contribuir a fortalecer
la imagen y reputacion de la empresa, utilizando estrategias como la de compras
verdes para asi participar en la sostenibilidad del medio ambiente en las compras,

o bien utilizar estrategias de comercio justo, entre otros. (Marafién, 2021)
7.5.2. Funciones de la gestién de compras
Las funciones de la gestion de compras se enfocan en la relacion que se
construye y mantiene con los proveedores para asi cumplir con los

requerimientos internos en cantidad, calidad, tiempo y lugar adecuado.

A continuacion, se presentan enlistadas las funciones primordiales de la

gestion de compras acorde a Marafién (2021):

Elaborar un plan de compras y contrataciones

o Definir estrategias de compras y contrataciones con enfoque en e impacto
para el negocio de la empresa

o Identificar y evaluar proveedores, buscando fuentes de suministro seguras
y confiables

o Seleccionar proveedores

o Negociar condiciones de compra y contratacion
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o Dar seguimiento al cumplimiento de los compromisos por parte de los

proveedores, acordados en las negociaciones

o Gestionar el desempefio que han tenido los proveedores a través del
establecimiento de indicadores

o Evaluar el proceso a través de los indicadores clave de desempefio ya

aceptados y oficializados y establecer una cultura de mejora continua

7.5.3. Proceso de compras

El proceso de compras se compone por fases o etapas, las cuales son
necesarias porque este proceso no se limita a la negociacion con los proveedores
y los tramites administrativos, ya que debe perseguir el objetivo de ahorrar costos,
contribuir a una buena satisfaccion del cliente a través de asegurar tiempos y

calidad adecuados y otros beneficios para la empresa. (Espinoza, 2018)

7.5.3.1. Etapas del proceso de compras

Las nueve etapas principales del proceso de compras en una organizacion

de acuerdo a Marafién (2021) son las siguientes:

7.5.3.1.1. Identificacion de la necesidad

Cualquier colaborador o usuario de la empresa puede identificar una
necesidad. Es importante en esta etapa que la empresa tenga reglas
establecidas para la aprobacion o rechazo de las necesidades identificadas, las
cuales deben ser coherentes con el marco de la estrategia del negocio y el

presupuesto financiero aprobado.
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7.5.3.1.2. Solicitud de pedido o requerimiento

de compra

Esta etapa se refiere a la solicitud de pedido o requerimiento de compra
gue realiza el area que identifica la necesidad al area encargada de compras. Es
importante que el requerimiento se traslade al area de compras con una calidad
de informacion adecuada ya que una solicitud con errores o incompleta puede

provocar fallas en el proceso de compras.

7.5.3.1.3. Determinacion y analisis de fuentes

de abastecimiento

Se refiere a la seleccidén de proveedores. En esta fase se identifica a los
proveedores en el mercado y se debe analizar aspectos como la capacidad de
negociacion con los proveedores, aspectos financieros, trayectoria, calidad,
tecnologia, capacidad y nivel de servicio.

7.5.3.1.4. Determinacion de precios y términos

Negociacion de condiciones con los proveedores. La evaluacion de las

condiciones debe realizarse bajo criterios objetivos previamente definidos.

7.5.3.1.5. Preparacién y asignacién de la

orden de compra
En esta etapa se envia formalmente la orden de compra al proveedor, esta

orden de compra debe ser aprobada internamente y firmada segun

procedimientos establecidos, para finalmente eviarla al proveedor.
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7.5.3.1.6. Seguimiento y expediciéon de la

orden de compra

En esta fase se busca garantizar que el proveedor cumple las condiciones

acordadas en las negociaciones.

7.5.3.1.7. Recepcion e inspeccién de articulos

Una vez se reciben los bienes o servicios comprados se da por atendida

la necesidad.

7.5.3.1.8. Liguidaciéon de la factura y pago al

proveedor

Esta etapa se refiere al cumplimiento de la obligacion de pago adquirida
con el proveedor. Generalmente se lleva un procedimiento establecido por la

empresa u organizacion.

7.5.3.1.9. Mantenimiento de registros

Se refiere a la gestion de la informacién asociada al proceso de compra.
Se debe documentar de tal forma que evidencie que el proceso se realizd
siguiendo los pardmetros establecidos por la empresa u organizacion. Esta
informacion también es util para evaluar el desempefio del proceso de compras

y medirlo.
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7.5.4. Seleccién de proveedores

La seleccion de proveedores es el proceso que realiza una organizacion
para decidir a que oferente del mercado comprarle los bienes o servicios que
necesita adquirir. El departamento de compras es el encargado de este proceso
y lo comun es que se busquen y estudien varios proveedores, y mediante
criterios, métodos y técnicas se van descartando los no adecuados hasta llegar
a la eleccion final. Es un proceso de suma importancia porque una adecuada
seleccién de proveedores es clave para satisfacer de forma adecuada las

necesidades de la empresa y determinante en los costos.

754.1. Pasos para la seleccién de proveedores

Cada empresa tiene sus pasos establecidos para realizar la seleccion de
proveedores, la cantidad de pasos y los pasos en si va a depender grandemente
del tamafio de la empresa, giro de negocio y hasta los productos a adquirir. Sin
embargo, hay una serie de cinco pasos basicos que todo proceso de seleccidn
de proveedores debe tener los cuales se desarrollaran a continuacién acorde a
las definiciones de Ekon (2021):

75.4.1.1. Conocer informacion sobre

proveedores

Este paso consiste en informarse sobre las opciones del mercado para
satisfacer los requerimientos existentes en la empresa, pero sin tener contacto
directo con los proveedores. Cada empresa debe establecer sus fuentes de
informacion, las cuales pueden ser paginas web, recomendaciones de terceros,

redes sociales, entre otros. En este paso es importante centrarse en conocer
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factores importantes del proveedor, como el prestigio, calidad, servicio, precios,
entre otros.
7.5.4.1.2. Solicitar informacion a los
proveedores

En este paso se pide informacion a los candidatos preseleccionados sobre
los factores importantes a considerar para la seleccion del proveedor. Este paso
constituye el primer contacto que hace la empresa con posibles proveedores, por
lo tanto es importante que se tenga una lista reducida con opciones ya

descartadas del paso anterior.
7.5.4.1.3. Evaluar y seleccionar
En este paso se debe tener ya toda la informacién de relevancia de cada
uno de los posibles proveedores. Consiste en comparar las alternativas que se
tienen y valorar a cada proveedor segun los aspectos establecidos en el plan de
compras. Durante esta etapa se suele alimentar la base de datos de proveedores
en el mercado de la empresa.
7.5.4.1.4. Evaluar expectativas
Este paso se trata de hacer una verificacion de los criterios establecidos
por la empresa compradora segun las expectativas que cada posible proveedor
cumple utilizando como base los resultados del paso anterior.

7.5.4.1.5. Elegir

En este paso se debe tomar la decision final respecto a qué proveedor se

elige para adquirir los requerimientos necesarios. Esta eleccién se realiza
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considerando que proveedor cumple mas con las expectativas y criterios
establecidos por la empresa, siendo otro factor muy importante las condiciones

gue cada proveedor establezca, estas deben ser aceptables para la empresa.

7.5.4.2. Métodos de seleccion de proveedores

Para la seleccion de proveedores siempre se tienen criterios clave para
guiar la decision, los cuales son establecideos la empresa previamente a iniciar
la busqueda de proveedor. A continuacion, se describen cinco posibles métodos
de seleccién de proveedores de acuerdo a Ekon (2021) los cuales ofrecen un

proceso para elegir proveedor teniendo en cuenta los criterios de seleccién:

75.4.2.1. Precalificacién

Este método tiene como objetivo reducir la base de datos de proveedores,
preseleccionando a las opciones que cumplen con los criterios de precalificacion.
Los criterios de precalificacion pueden ser de prestigio, capacidad operativa,
experiencia en lo que se va a adqurir, entre otros. Entonces el resultado de este
método es reducir el nUmero de opciones que se tienen para facilitar la toma de

decision.

7.5.4.2.2. Categoricos

Este método también evalla a los proveedores segun los criterios
establecidos por la empresa. El objetivo de este método es hacer una
clasificacion de los posibles proveedores en distintas categorias. El resultado es
gue se sigue teniendo el mismo numero de opciones que al comienzo, pero
clasificadas en categorias segun los criterios de seleccidn y expectativas que

cumplen y que no cumplen, por lo tanto, se facilita el proceso de decision.
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7.5.4.2.3. Técnicas difusas

Este método consiste en seleccionar los proveedores a través de modelos
matematicos. El uso de modelos matematicos se debe a que cuando se aplica
este método es porque la informacidon que se tiene de los proveedores no es
precisa, lo cual hace que sea necesario que la empresa emplee ciertas técnicas
para el tratamiendo de datos. Es comUn que este método sea utilizado por

empresas de la industria tecnoldgica.

75.4.2.4. Analisis envolvente de datos

En este método se determina la eficiencia relativa de cada proveedor lo
cual facilita la toma de la decisibn ya que como resultado se sabe que
proveedores son los mas y menos eficientes. Para determinar la eficiencia de un
proveedor se realiza un analisis de entradas y salidas, teniendo como principio el

criterio de costo-beneficio.

7.5.4.2.5. Razonamiento de casos

Este método utiliza informacion de experiencias o casos pasados para
evaluar a los proveedores. Es un método que ayuda a evitar repetir errores, ya
que evalua a las opciones que se tienen segun los aciertos y desaciertos del
pasado. Como resultado se tiene una clasificacion de los proveedores segun la
confiabilidad que da cada uno basandose en experiencias e informacién conocida

por la empresa, lo cual facilita la toma de decision.

Este método suele apoyarse en el uso avanzado de tecnologia, ya que

actualmente en la mayoria de productos se tienen muchas opciones de oferentes
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en el mercado lo que dificulta su analisis manual. Debido al gran niumero de
posibles proveedores las empresas deben tener bases de datos y formas de
analizarlas de una manera mas agil. Para esto, se utilizan softwares como Excel

o sistemas ERP.

7.5.5. Matriz de Kraljic

La matriz de Kraljic es un modelo util para la gestion de compras ya que
permite analizar la cartera de compras de la empresa, teniendo como resultado
una segmentacion de los bienes y servicios a adquirir, clasificandolos en uno de

los cuatro segmentos posibles. (Global Purchasing Management [GPM], 2018)

La utilidad de la segmentacion de suministros a adquirir, es que en base a
la posicidn que ocupe este suministro en la matriz de Kraljic, sera la eleccion de

la estrategia que se utilizara hacia los proveedores de dicho suministro.

GPM (2018) indica que la matriz tiene dos dimensiones:

o Impacto en el resultado: mide la importancia del suministro para la
rentabilidad, los costos y el valor estratégico que este tiene para la

empresa. Ocupa el eje Y de la matriz.

o Riesgo en el suministro: mide los problemas de disponibilidad del
suministro que podria tener la empresa. También se le puede llamar riesgo
de incumplimiento, lo cual tendria impacto en la operacion de la empresa.
Los aspectos que se toman en cuenta para esta medicién son los del
mercado de proveedores, por ejemplo, se debe tomar en cuenta si hay

monopolio, escasez, etcétera. Ocupa el eje X de la matriz.
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La matriz de Kraljic clasifica a los bienes y servicios a adquirir en cuatro
segmentos, los cuales se desarrollan a continuacion de acuerdo a las

definiciones propuestas por GPM (2018):

7.5.5.1. Productos apalancados

Estos suministros tienen un gran impacto en la rentabilidad de la empresa
y un bajo riesgo de suministro. El bajo riesgo de suministro se debe a que es facil
cambiar de proveedor debido a que el nimero de opciones en el mercado es alto

y ademas la calidad del suministro en el mercado esta estandarizada.

La situacién poder comprador-proveedor es favorable para el comprador
ya que tiene muchas opciones de suministro. Debido al poder que goza el
comprador, puede utilizar estrategias como licitaciones o0 subastas para

conseguir su suministro.

Se ubica en el cuadrante superior izquierdo en la matriz.

7.5.5.2. Productos estratégicos

Estos productos son clave para la empresa es decir tienen un alto impacto
en la rentabilidad o los resultados, ademas tienen alto riesgo de suministro. El
alto riesgo de suministro es debido a que en el mercado hay pocas opciones de
proveedores o bien que la logistica de ese suministro determinado es dificil.

El poder comprador-proveedor es equilibrado, siendo lo mas conveniente

para la empresa compradora abordar este suministro con una estrategia de

alianza con proveedores.
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Se ubica en el cuadrante superior derecho de la matriz.

7.55.3. Productos rutinarios

Estos productos tienen un impaco bajo en los resultados y rentabilidad de

la empresa. Ademas, su riesgo de suministro también es bajo.

El poder comprador-proveedor es equilibrado y el nivel de
interdependencia también. La estrategia que conviene asumir al comprador es
no dedicar recursos financieros ni tiempo de mas a estos productos y normalizar

su compra para simplificar los procesos de adquisicion del suministro.

Se ubica en el cuadrante inferior izquierdo de la matriz.

7.55.4. Productos cuello de botella

Estos productos tienen un elevado riesgo de suministro es decir el proceso
para conseguirlos es muy complejo, sin embargo, su impacto en la rentabilidad y

resultados de la organizacion es bajo.

La situacion poder comprador-proveedor esta a favor del proveedor ya que
las opciones en el mercado para adquirir este suministro son pocas, sin embargo,
afortunadamente para la empresa compradora el impacto de este suministro no
es clave para la organizacion, por lo tanto, esta situacion desfavorecedora de
poder no le afecta mucho. Para este tipo de suministro le conviene a la empresa

compradora tener estrategias de contratos que aseguren el suministro.

Se ubica en el cuadrante inferior derecho de la matriz.
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A partir de esto, se puede decir que la matriz de Kraljic permite a las
empresas conocer los distintos tipos de suministros que necesitan adquirir, y
basandose en la importancia que tienen para el negocio y la dificultad que
representa conseguirlos en el mercado, decidir las estrategias para relacionarse
con los proveedores y también sobre los recursos de tiempo y financieros que

conviene invertir para conseguirlos.
7.6. Productividad

La productividad es la relacion entre los resultados obtenidos de una
actividad y los recursos que fueron invertidos (Fernandez, s.f.). Los recursos
pueden ser de todo tipo: humanos, econdmicos, tecnoldgicos, de tiempo,
materiales, de infraestructura, entre otros.

La ecuacion de la productividad general es:

Resultados obtenidos

Productividad = —
Factores utilizados

Los resultados obtenidos pueden medirse en términos monetarios,
unidades, entre otros y los factores utilizados en términos de tiempo, cantidad de

trabajadores, monetarios, entre otros.
A nivel empresarial, la productividad puede entenderse como los
resultados obtenidos a partir de las actividades que las empresas realizan para

conseguir sus objetivos.

Existen distintos tipos de productividad. A nivel empresarial segun

Fernandez destacan los siguientes:
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o Productividad de procesos: se refiere a los resultados obtenidos y a la
forma en que se utilizan los recursos en los diversos procesos que tiene la
empresa. Cada proceso dentro de una empresa suele tener sus propios
objetivos y recursos asignados, por lo tanto, la productividad de un proceso
mide esta relacion. Para tener una buena productividad de procesos es
necesario que las empresas empleen y ejecuten métodos, procedimientos,
gestion del talento humano, gestion de los recursos y muchas mas
estrategias de forma eficaz y eficiente. A este tipo de productividad se
refiere el presente trabajo de investigacion, ya que se enfoca en el proceso
de compras.

o Productividad de marketing: en este ambito los resultados son las ventas,

los clientes y los recursos son las estrategias comerciales.

o Productividad en la innovacion: Mide la rentabilidad de las inversiones que

se hacen para mantenerse actualizado y competitivo.

La importancia de la productividad en una empresa es que ser cada vez
mas productivos, es el Unico medio que se tiene para el crecimiento, la expansion,
la competitividad y la rentabilidad. Para conseguir aumentar su productividad, una
empresa debe tener una cultura de mejora continua, y debe buscar siempre
mejorar sus metodologias, mejorar los procesos, simplificar actividades, mejorar
la comunicacion entre é&reas, y tener sistemas de gestion adecudados.

(Fernandez, s.f.)

En este trabajo de investigacion se realizara la mejora del proceso de

compras de la empresa como medio para aumentar su productividad.
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7.6.1. El proceso de compras y la productividad

Una empresa para poder mantenerse productiva, necesita tener
disponibles los bienes y servicios que requiere para su operacion en el tiempo,
cantidad y forma indicada. Si esto no es asi, no sera capaz de cumplir con las
demandas de los clientes lo cual afectara su productividad ya que los resultados

de la operacion seran desfavorables.

Cuando una empresa no es productiva y no satisface las necesidades de
sus clientes las consecuencias son mas grandes que la poca rentabilidad pues
también se pierde prestigio y mercado ganado. En definitiva, la empresa necesita
ser productiva para poder ser competitiva en el mercado.

Debido a la importancia del suministro para la productividad de cualquier
organizacion, un disefio del proceso de compras estratégico y adecuado segun
las necesidades y circunstancias de la empresa es Gtil y necesario para que la

empresa se mantenga productiva y consecuentemente competitiva.

En el presente proyecto de investigacion se haré el disefio del proceso de
compras para la empresa para que, a través de una mejor gestiébn de compras
se logre una adquisicion de los suministros requeridos de forma mas eficaz y
eficiente, y ademas se logre que estas adquisiciones se den en condiciones mas
favorables para la empresa, aprovechando de forma adecuada los recursos tanto
de tiempo, como de personal y de recursos materiales y tecnologicos invertidos

en el proceso de compras.
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7.6.2. KPI's en el proceso de compras

El concepto KPI se refiere a un indicador clave de desempefo que como
su nombre lo indica es una métrica de un proceso que medira un aspecto de alta
relevancia dentro del mismo. En el proceso de compras los indicadores clave
estan relacionados con que tan eficientemente realizan las gestiones para la
cobertura de requerimientos los encargados de la empresa, como también en
qué porcentaje se cumplen las expectativas de la empresa al realizar una compra,
considerando que la seleccion adecuada de proveedores también es una

actividad que debe realizarse dentro del proceso de compras.

A continuacion, se mencionan algunos KPI's que suelen tener los
departamentos de compras de las empresas tanto grandes como pequefias y que
pueden resultar Utiles para este proyecto, se desarrollan basandose en

definiciones propuestas por SOLUPARTS (s.f.):
7.6.2.1. Tiempo de ciclo
Es el tiempo promedio que le toma al area de compras satisfacer un
requerimiento de algun departamento de la empresa. Este indicador mide el
tiempo que pasa desde que se realiza un requerimiento en la empresa hasta se
emite la orden de compra, cabe mencionar que no incluye el tiempo que tarda el

proveedor en entregar el suministro.

Tiempo de ciclo = Momento de requerimiento — momento de orden de compra
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7.6.2.2. Entrega

Este indicador mide la puntualididad de los proveedores respecto a los
plazos acordados al momento de realizar la compra. Es un indicador de la
productividad del proceso de compras porque mide su capacidad de seleccionar

proveedores adecuados.

Entrega = nimero de entregas puntuales — niimero total de entregas

7.6.2.3. Calidad

Este indicador mide como los productos adquridos por medio del proceso
satisfacen las necesidades de la organizacion, cumpliendo con las expectativas

y requerimientos de la misma.

) productos rechazados
Calidad =

productos comprados

Este KPl es de suma relevancia ya que al tener muchos productos
rechazados se alarga el ciclo de compra para satisfacer el requerimiento y se

invierten mas recursos debido al reproceso.
7.6.2.4. Ahorro
Este indicador mide la labor de negociacion que se hace con los
proveedores que ya se tienen. Mide la diferencia entre el precio al que se adquirid

un producto con el proveedro menos el ultimo precio que se pagé al adquirir el

mismo producto con el mismo proveedor.
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Ahorro = precio de compra real — ultimo precio pagado

Ademas de estos KPI's puede haber mas, estos deben establecerse
segun las condiciones de la empresa, ya que miden especificamente los
aspectos importantes de la operacion y de los objetivos de una compafia. Medir
el desempefio y productividad del proceso de compras de una empresa es Uutil
para conocer los habitos de compra de la organizacion, el desempefio de los
proveedores que se seleccionan y el funcionamiento de los procedimientos,
métodos y técnicas que se aplican. Esto es importante porque toda empresa
competitiva debe estar en mejora continua, y medir el proceso de compras
permite hallar falencias para corregirlas y oportunidades de mejora.
(SOLUPARTS, s.f.)
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9. METODOLOGIA

A continuacion, se describe la metodologia que se utilizara para

desarrollar este trabajo de investigacion.

9.1. Caracteristicas del estudio

Las caracteristicas del estudio son las siguientes:

9.1.1. Enfoque

El enfoque de estudio del presente trabajo de investigacion serd mixto, ya

gue se abordaran variables cualitativas y cuantitativas.

La parte cualitativa del estudio comprende las variables no numéricas que
se abordaran, ya que se analizara el proceso de compras, las fases, el flujo, los
procedimientos, los tipos de productos y servicios a adquirir, aspectos cualitativos

como la calidad de los productos y servicios para la seleccidon de proveedores.

La parte cuantitativa del estudio comprende de datos de tipo numerico que
son necesarios abordar para el andlisis de la investigacion. Variables como
indicadores de productividad, medicion de tiempos en el proceso, volumen de

pedidos, entre otras.

65



9.1.2. Alcance

El presente trabajo de investigacion tendréd un alcance descriptivo, ya que
consiste en recolectar informacion y datos del proceso de compras de una
empresa, analizar esta informacion para elaborar un diagnostico y a partir de esto
desarrollar un disefio del proceso de compras para la empresa para aumentar la

productividad.

9.1.3. Disefo

En el proceso de solucion de esta investigacion se adoptara un disefio no
experimental, ya que el estudio consiste en recopilar y analizar informacion del
proceso de compras ya existente que sirva como base para elaborar un nuevo
disefio del proceso que permita aumentar la productividad, y luego establecer
indicadores para evaluarlo. En ningln momento se manipularan las variables en

el proceso actual para obtener conclusiones.
9.2. Unidad de analisis

La unidad de analisis es el proceso de compras. Se hara un diagnostico
del proceso, se elaborarad un nuevo disefio y se estableceran indicadores para
medir su productividad.

9.3. Variables e indicadores

A continuacion, se describen las variables de estudio y sus indicadores:
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Tabla I.

Variables e indicadores

Nombre de la Tipo de Definicion tedrica Definicion operativa Indicador
variable variable
Proceso de Independiente Serie de pasos Definicion de las etapas « Caracterizacion del
compras organizados, fundamentales para el proceso.

relacionados entre si,
que transforman las
entradas en salidas
para lograr la
adquisicion de bienes y
servicios para la
empresa.

disefio de un proceso de
compras segun el
mercado actual

Etapas del proceso.

Proceso actual

Dependiente

Pasos realizados
actualmente en la
empresa que logran la
adquisicion de bienes y
servicios para el
funcionamiento del
negocio

Identificacon de las
etapas actuales del
proceso, de los
elementos, deficiencias
que tiene, organizacién
del personal para la
comunicacion dentro del
proceso

Etapas del proceso.
Tiempos en el
proceso.

Proceso y canales
de comunicacion de
los requerimientos
Registros existentes

Disefio del flujo
del proceso

Dependiente

Definicion y
esquematizacion de las
etapas del proceso y
las relaciones
existentes entre ellas

Disefio del flujo del
proceso de compras
adecuado para la
empresa, para definir y
estandarizar las etapas y
su secuencia, asi como
relaciones entre areas y
actividades

Etapas del proceso.
Secuencia de las
actividades.
Clasificacién por
tipos de las
actividades.
Relaciones entre las
actividades.
Relaciones entre las
areas.

Procedimientos

Dependiente

Establecimiento de
pasos puntuales para la
ejecucion de tareas

Definicion de pasos
puntuales para completar
las tareas dentro del
proceso disefiado,
establecer roles y
responsabilidades,
propuestas para la
documentacién durante
el proceso

Objetivos.

Pasos.

Participantes.
Normas a considerar
Formatos de apoyo y
de documentacion.

Segmentacion
de productos y

Dependiente

Establecimiento de una
clasificacién de los

Clasificacion de los
productos y servicios a

Bienes y servicios
clasificados en

servicios a productos y servicios a adqurir para la empresa grupos definidos y
adquirir adquirir por medio del en grupos que permitan caracterizados.
proceso de compras crear estrategias de * Descripcion de la
compras adecuadas situacion de poder
segun las caracteristicas comprador-vendedor
y necesidades * Estrategias
identificadas recomendadas para
cada grupo.
Métodos de Dependiente Definicion de Propuesta de métodos * Descripcién de
seleccion de estrategias, adecuados para la métodos de
proveedores procedimientos y seleccion de proveedores seleccion de
técnicas de utilidad tomando en cuenta las proveedores
para una adecuada caracteristicas y propuestos.
seleccion de necesidades de compra * Ventajas y

proveedores que
favorezca los intereses
de la empresa
compradora

de la empresa

desventajas de los
métodos.

Criterios de
aplicacion de los
métodos.
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Continuacion tabla I.

Nombre de la
variable

Tipo de
variable

Definicion tedrica

Definicion operativa

Indicador

Herramientas
para la mejora 'y

Dependiente

Sistemas, controles,
instrumentos o

Desarrollo de
herramientas digitales o

* Herramientas
desarrolladas a

control del aplicaciones para dar no digitales que permitan disposicion de la
proceso soporte al proceso con controlar el proceso de empresa.
la finalidad de mejorarlo  compras y mejore su *Beneficios de las
o controlarlo ejecucion herramientas para el
proceso de compras.
KPI's de Dependiente Indicador clave del Establecimiento de los * Aspecto que mide el
compras desempefio del indicadores clave para el indicador.
proceso proceso de compras » Forma de caélculo del
disefiado, que permitan indicador.
medir la productividad y * Informacion que
el desempefio provee el indicador.
Fuente: elaboracion propia.
9.4. Fases de la investigacion

A continuacion, se describen las fases en las que se dividira la

investigacion:
9.4.1. Fase 1. Revisar bibliografia existente

En esta fase se debe investigar y revisar documentacion existente que
sirva como soporte referencial para el desarrollo de la investigacion y también
sea de utilidad para el disefio del proceso de compras. La revision se hara
buscando de forma digital fuentes bibliograficas pertinentes para esta
investigacion, principalmente se hara uso de articulos de investigacion y trabajos
de investigacién de nivel de maestrias tanto nacionales como internacionales.
Esta informacion sera de utilidad para redactar los antecedentes del presente
trabajo de investigacion, el marco tedrico y tener puntos de referencia para el

desarrollo del proyecto.
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9.4.2. Fase 2. Recolectar informacion y datos del proceso de

compras actual

En esta etapa se debe recolectar la informacion necesaria para analizar la
situacion actual del proceso de compras de la empresa. Para esto se disefiaran
y aplicaran técnicas de recoleccion de informacion, se haran visitas a las
instalaciones de la empresa para observar y recoger datos del proceso, se
disefiaran entrevistas y encuestas para obtener informacion del gerente y los
empleados de la empresa, se revisara el historial de compras de la empresa y los

registros existentes.

9.4.3. Fase 3. Analizar la situacion actual del proceso de

compras

Se trata de realizar el diagndstico del proceso de compras a través del
andlisis de la informacion y datos recopilados en la fase anterior. Se
seleccionaran herramientas de andlisis de informacion adecuadas para describir

y entender el proceso actual, y se documentara el andlisis en esas herramientas.

9.4.4. Fase 4. Disefiar el flujo del proceso de compras de la

empresa

Consiste en elaborar el disefio del flujo del proceso de compras adecuado
para la empresa. Se definiran las etapas adecuadas que debe tener el proceso
de compras, la secuencia de estas etapas y se realizara la clasificacién del tipo
de actividades que conforman el flujo, se estableceran las relaciones pertinentes
entre las actividades y las areas de la empresa. Para documentar esta parte se
hard uso de herramientas graficas como diagramas de flujo y de herramientas

tecnoldgicas que faciliten esta representacion gréfica.

69



9.4.5. Fase 5. Elaborar procedimientos

Consiste en desarrollar y documentar procedimientos que sean de utilidad
para seguir de forma eficiente el flujo del proceso de compras propuesto. Se
deben definir pasos, roles y responsabilidades, normas a considerar para cada
procedimiento. Se debe establecer el objetivo de cada procedimiento dentro del

proceso de compras.

9.4.6. Fase 6. Elaborar formatos

Consiste en elaborar formatos que sirvan de apoyo para la ejecucion de
los procedimientos y de documentacién para el proceso disefiado, los cuales
puedan utilizar los empleados de la empresa. Se analizard el proceso y los
procedimientos elaborados para determinar los formatos necesarios, luego se
realizaran los formatos utilizando softwares como Microsoft Excel y luego se

decidira si conviene manejarlos de forma digital o impresa.

9.4.7. Fase 7. Proponer una segmentacion de productos y

servicios a adquirir

Consiste en realizar una propuesta para clasificar en grupos los productos
y servicios que la empresa necesita adquirir a través del proceso de compras. Se
analizardn los productos y servicios, se caracterizaran, luego segun esta
informacion se definirAn grupos adecuados en los cuales se colocaran los
productos y servicios segun sus caracteristicas. Para cada grupo se realizara una
descripcion de la situacién de poder comprador-vendedor y se recomendaran

estrategias de compras. La base para esta segmentacion sera la matriz de Kraljic.
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9.4.8. Fase 8. Proponer métodos para la seleccién de

proveedores

Consiste en proponer métodos para la seleccion de proveedors tomando
en cuenta las necesidades de la empresa. Se deben analizar las compras y las
caracteristicas de los productos y servicios que se adquieren mediante el
proceso, a partir de este analisis se deben proponer métodos para la seleccién
de proveedores que ayuden a la empresa a mejorar la eleccion del proveedor al
realizar las compras. Estos métodos deben describirse, determinar sus ventajas

y desventajas y también establecer criterios para la aplicacién de los métodos.

9.4.9. Fase 9. Desarrollar herramientas que permitan mejorar y

controlar el proceso

Consiste en elaborar herramientas para el uso de la empresa que le
permitan realizar y controlar el proceso de compras disefiado de una mejor forma.
Las herramientas deben desarrollarse de tal forma que queden a disposicién de
la empresa para su uso y ademas se deben determinar los beneficios que
aportarian para el proceso. Las herramientas pueden ser digitales o no digitales.
Por ejemplo, utilizando una herramienta tecnolégica como Microsoft Excel, se
puede desarrollar un libro disefiado para crear y alimentar bases de datos de los

proveedores.

9.4.10. Fase 10. Establecer indicadores para evaluar el proceso

y medir su productividad
Consiste en disefiar y establecer indicadores adecuados para evaluar el

proceso y medir su productividad tomando en cuenta las necesidades y

prioridades de la empresa. Para esta fase se debe analizar y determinar los
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aspectos importantes a evaluar del proceso, a partir de esto se deben disefiar los
indicadores clave y para cada indicador se debe describir el aspecto que mide,

la forma de célculo y la informacion que provee sobre el proceso.
9.4.11. Fase 11. Evaluar los beneficios del disefio propuesto
Consiste en describir los beneficios de la solucion desarrollada. Se debe

realizar un informe de los resultados de la investigacién y el beneficio que

aportan.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

A continuacion, se describen las técnicas y herramientas de analisis de

informacion que se utilizaran para el desarrollo del trabajo de investigacion.

Para la revision de bibliografia existente, se llevara a cabo lectura critica
de textos para evaluar la relevancia de los mismos y asi determinar las fuentes
bibligraficas que se usaran como referencias para el desarrollo del trabajo de
investigacion. Sobre las fuentes bibliograficas seleccionadas se realizaran
sintesis que contengan la informacion necesaria para dar soporte teérico a la
investigacion y sea de utilidad para la comprension del problema y el desarrollo

del proyecto.

Para la recoleccién de informacién y datos del proceso se utilizaran las
siguientes técnicas: la observacion al hacer las visitas a las instalaciones de la
empresa, se aplicaran entrevistas y encuestas a los involucrados en el proceso,
se realizara una revision documental de los registros e historial de compras de la

empresa.

Para el andlisis de la situacion actual del proceso, se realizaran diagramas
de operaciones y de flujo del proceso y analisis FODA. Esto permitira realizar un
diagnostico preciso del proceso de compras actualmente en la empresa para

poder mejorarlo y desarrollar el disefio a proponer.

Para disefiar el flujo del proceso de compras se realizaran diagramas de
flujo del proceso y diagramas SIPOC, ya que esto permitira dar una

representacion grafica al proceso y esquematizarlo.
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Para la propuesta de una segmentacion de productos y servicios a adquirir
se utilizara la matriz de Kraljic. El uso de esta herramienta permitira clasificar los
productos y servicios a adquirir por medio del proceso de compras considerando
los riesgos en el suministro y el impacto en los resultados de la empresa que

tienen.

Para proponer métodos de seleccion de proveedores y desarrollar
herramientas para mejorar y controlar el proceso se utilizara la técnica de lluvia
de ideas y arbol de problemas. Esto ayudara a detectar las necesidades de la
empresa y el proceso lo cual permitira que los métodos y herramientas

desarrolladas sean de utilidad y se adecuen a la empresa.

Para establecer los indicadores del proceso se utilizara la lista de cotejo
para identificar los aspectos a medir. Una vez identificados los aspectos a medir

se definirdn las variables y las formas de calculo.
Para evaluar los beneficios del disefio propuesto se elaborara un reporte

con forma de checklist que detalle los resultados y describa los beneficios que

aporta al proceso.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

A continuacion, se presenta el presupuesto estimado para el desarrollo del

proyecto:
Tabla Il. Presupuesto
Descripcién Costo Fuente de
financiamiento
Recursos Humanos Investigador Q 0,00 No aplica
Asesor Q 0,00 No aplica
Personal de la empresa Q 0,00 No aplica
Recursos Materiales Utiles y papeleria Q 500,00 Investigador
Impresiones Q 350,00 Empresa
Recursos Fisicos Gasolina Q 2000,00 Investigador
Recursos Tecnholbgicos Computadora Q 6 000,00 Investigador
Total Q 8850,00

Fuente: elaboracion propia.

El presupuesto estimado total es de Q. 8 850,00 de los cuales Q. 8 500,00
seran financiados por el investigador y Q. 350,00 seran financiados por la

empresa.
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Apéndi

14. APENDICES

ce 1.

Arbol de problemas

El proceso de
compras no
representa una
ventaja competitiva
para la empresa

Baja eficiencia en el
proceso de compras

]

Dificil identificacién
de areas de mejora

|

[

Insufieciente
cooperacion

y Eleccion de
coordinacidn proveedares
entre sin enfoque
departamentos estratégico
para realizar
las compras

Bajo control
de las
compras de
la empresa

No se puede
medir la
productividad ni
evaluar el
desempeiio del
proceso de
compras de la
empresa

Dificil acceso
ala
informacioén y
registros de
compras

Falta de claridad
sobre los roles y
responsabilidades
en el proceso de
compras

l

Hace falta un disefio para el proceso de
compras enfocado en la productividad

l

Seleccion de
proveedores
de forma
empirica

No se tiene
un flujo del
proceso de
compras
establecido

Ejecucion de
compras sin
lestandarizacion

No se tiene No se tienen
una definidos
segmentacion métodos ni
de productos criterios para
y Servicios a seleccionar
comprar proveedores

Carencia de
Fases del Falta de . formatos
No se tienen .
proceso de documentacion rocedimientos| | P guiar las
compras no del proceso p de compras acciones en
definidas de compras el proceso de
compras

Se carece de
indicadores

para evaluar
el proceso de
compras

Fuente: elaboracion propia, empleando Lucidchart.
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Apéndice 2. Matriz de coherencia

PROBLEMA

La empresano tiene un proceso de compras definido, lo cual afecta la productividad porque no se tienen directrices establecidas para realizar
compras ni indicadores para medir el desempefio del proceso.

Preguptas_ge Objetivos Variables Indicadores . Técnicas e Metodologia
investigacion instrumentos
Central General Independiente
¢Como es el disefio | Disefiar el proceso de | Proceso de compras 1.Caracterizacion del | e Investigacion Revision de la bibliografia
del proceso de | compras para mejorar proceso documental existente para fijar las bases
compras adecuado | la productividad de una 2. Etapas del proceso | e Investigacion de | de la investigacién; aplicar
para mejorar la | empresa dedicada a la campo técnicas de recoleccion de
productividad de la | comercializacion, e Andlisis critico informacién en la empresa;
empresa? reparacion, venta de e Levantamiento  de | utilizar  herramientas  de
accesorios, cuidado y procesos andlisis como el FODA para
limpieza de vehiculos analizar la informacion
ubicada en la zona 11 recabada; disefiar el proceso
de la Ciudad de con herramientas de
Guatemala. ingenieria.
Auxiliares Especificos Dependientes
¢Cudl es la situacion | Analizar la situacion | Proceso actual 1. Etapas del proceso | e Lectura critica Revision de  referencias
actual del proceso de | actual del proceso de 2. Tiempos en el | e Sintesis bibliogréficas; recolectar
compras de la | compras de la proceso e Observacion informacién  del  proceso
empresa? empresa. 3. Proceso y canales | o Entrevistas actual, analizar los datos
de comunicacion | 4 Epcuestas recabados y describir con
de los | 4 FODA herramientas de ingenieria el
requerimientos proceso actual de compras.
4. Registros
existentes
¢Coémo es el proceso | Disefiar el proceso de | 1. Disefio del flujo del | e Etapas del proces | e Diagrama de flujo del | Disefiar el flujo del proceso de
de compras | compras de la | proceso e Secuencia de las proceso compras para la empresa,
adecuado para | empresa para mejorar | 2.Procedimientos 3. actividades e Diagrama SIPOC estableciendo las etapas y la
mejorar la | la productividad. Segmentacion de | e Clasificacion por | » Matriz de Kraljic secuencia que deben seguir
productividad? productos y servicios a tipos de las |  Lista de cotejo las actividades, asi como las
adquirir actividades o Lluvia de ideas relaciones entre ellas, de una
4. Métodos de seleccion | ¢ Relaciones entre | « Arbol de problemas form'a descriptiva y gréfica a
de proveedores 5. las actividades través de diagramas.
Herramientas para la | 4 Relaciones entre Elaborar procedimientos y
mejora y control del las areas formatos de apoyo al proceso
proceso « Objetivos de compras, se ) t_iebe
o Pasos establecer los  objetivos,
« Participantes pasos, participantes y normas
« Normas a a considerar. )
N Segmentar los bienes y
considerar e L
servicios a adquirir con el
e Formatos de

proceso de compras,
apoyo . y utilizando la matriz de Kraljic y
dpcumentamon . andlisis critico. Aca se debe
* Bienes y servicios determinar la situacion poder
clasmcados_ o en entre comprador y vendedor
grupos definidos y para cada suministro y

caracterizados proponer estrategias para
e Descripcion de la cada segmento.
situacion de poder Desarrollar ~ métodos  de
comprador- seleccion de proveedores,
vendedor utilizando el conocimiento que
* Estrategias brinda la teoria y analizando
recomendadas la situacién de la empresa. Se
para cada grupo deben describir
e Descripcion de detalladamente y sefialar las
métodos de ventajas y desventas de cada
seleccién de uno.
proveedores Desarrollar herramientas, se
propuestos puede utilizar algiin software.
* Ventajas y
desventajas de los
métodos
e Criterios de
aplicacién de los
métodos

e Herramientas
desarrolladas a
disposicion de la
empresa

« Beneficios de las
herramientas para
el proceso de
compras
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Continuacién apéndice 2.

¢Bajo qué
indicadores medir la
productividad del
proceso de
compras?

Establecer indicadores
adecuados para medir
la productividad del
proceso de compras
de la empresa.

KPI's de compras

1. Aspecto que mide | o
el indicador | o

2. Forma de célculo
del indicador
3. Informacién que
provee el indicador

Lista de cotejo
Calculos
matematicos

Establecer indicadores para
el proceso de compras. Se
deben considerar los
aspectos mediante lista de
cotejo y seleccionar los mas
importantes.  Disefiar  los
célculos correspondientes
para cada indicador.

Fuente: elaboracion propia.
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