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RESUMEN

La investigacion de titulo “Gestion del abastecimiento bajo el enfoque de
la Norma 1SO20400 y la satisfaccion del cliente en una empresa dedicada a la
fabricacion de tableros eléctricos en media y baja tension BBTI S.A.C.”

Implementé la norma de compras sostenibles, por lo que la presente
investigacion concretd el diagnostico de la realidad previa donde se reconocié
las mejoras entre ellas la relacionada a atencién al cliente. El objetivo de
determinar de qué manera influye la Gestién de Abastecimiento bajo el enfoque
de la norma ISO 20400 en relacién con la satisfaccion de los clientes.

El tipo de investigacion de la presente investigacion fue de tipo descriptiva,
correlacional y aplicada. Ademas, el método de investigacion fue no
experimental y se utilizé un disefio del tipo transversal correlacional. Donde se
realiz6 una encuesta a una muestra de 37 clientes, mediante pruebas
estadisticas se usoO el procedimiento de los cinco pasos y para contrastar la
hipotesis se utilizo la prueba bilateral t de Student comprobando la dependencia
entre las variables determinadas en la hipétesis.

Finalmente, los resultados obtenidos fueron satisfactorios ya que se
demostro que la aplicacion de la Gestion de Abastecimiento bajo el enfoque de
la norma 1ISO 20400 esta relacionada directamente con en el nivel de satisfaccion
de los clientes. Concluyendo que a mayor gestion logistica bajo el enfoque de la

ISO 20400 mayor es la satisfaccion del cliente.

Palabras Clave: Gestion de abastecimiento, atencién al cliente, ISO.
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ABSTRACT

The present research work entitled Supply management under the
ISO20400 standard approach and customer satisfaction in a company dedicated
to the manufacture of medium and low voltage electrical panels BBTI S.A.C.,
implemented the sustainable purchasing standard, so this research made a
diagnosis of the original situation and was identified improvements among them
related to customer service. With the aim of determining how Supply
Management influences sustainable purchasing under the 1ISO 20400 standard
approach in relation to customer satisfaction.

The type of investigation of the present investigation was descriptive,
correlational and applied. Furthermore, the research method was non-
experimental and a cross-sectional correlational design was used. Where a
survey was conducted on a sample of 37 clients, the five-step procedure was
used through statistical tests and the chi-square test was used to contrast the
hypothesis, checking the dependence between the variables determined in the
hypothesis.

Finally, the results obtained were satisfactory since it was shown that the
application of Supply Management under the approach of the ISO 20400
standard is directly related to the level of customer satisfaction. Concluding that
greater logistics management under the approach of ISO 20400, greater

customer satisfaction.

Key Words: Supply management, customer service
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INTRODUCCION

La presente tesis de titulo “Gestion del abastecimiento bajo el enfoque de
la Norma 1SO20400 y la satisfaccion del cliente en una empresa dedicada a la
fabricacion de tableros eléctricos en media y baja tension BBTI S.A.C.” tuvo el
objetivo determinar de qué manera influye la Gestion de Abastecimiento bajo el
enfoque de la norma ISO 20400 en relacion con la satisfaccion de los clientes,
en la organizacion empresarial BBTI S.A.C dedicada al suministro de bienes y
servicios de gran valor en ingenieria y calidad. A partir del enfoque de la gerencia
al considerar que la implementacion realizada de la 1ISO 20400 solo generaria
gastos a la empresa y ningun beneficié.

Sim embargo dado que el numero de clientes satisfechos por la mejora
logistica aparentemente ha mejorado y la tendencia a nivel mundial de la
aplicacion de esta norma se habria incrementado, se podria presumir que
existiria una relacion entre ambas variables

La presente investigacion buscara dar solucién a esta incognita que se
presentaria en la empresa. Un posible resultado seria que La Gestion de
Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 se relacionada
directamente con la percepcion de los clientes respecto a su nivel de

satisfaccion, en la empresa BBTI S.A.C.
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|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Los altos niveles de competencia han conducido a muchas empresas a
concluir que, para subsistir exitosamente a entornos mas competitivos, no es
suficiente la mejora de sus operaciones o conglomerar las funciones al interior
de la organizacion, al contrario, apremia ir mas alla de la empresa misma y dar
inicio al intercambio de materiales, informacion, sistemas de produccion y
recursos como clientes y proveedores, innovando su enfoque en beneficio de los
eslabones de la secuencia de suministro.

Las empresas que producen a gran volumen realizan igualmente grandes
transacciones, y son las que requieren con mayor urgencia una organizacion
mas efectiva para lograr satisfacer a su clientela. Los factores a organizar son el
almacenamiento, el inventario e incluye el pedido y el transporte, es decir, la
logistica de la empresa. Las tecnologias de la informacién, actualmente tienen
mas importancia en las organizaciones, especialmente en los negocios.

Las tareas logisticas se han beneficiado de estos adelantos tecnoldgicos
para relacionarse internamente en la empresa como con sus clientes y
proveedores la empresa BBTI S.A.C. experimentada en el rubro de distribucién
de bienes y ofertar servicios de ingenieria. Dentro de su linea de productos se
encuentra los tableros eléctricos de diferentes tensiones (alta y media), obras
rurales y urbanas (tendido eléctrico y electromecanicas),

La calidad, es garantizada por el desarrollo de los procesos especificos
gue desarrollan los trabajadores con los equipos especializados que la empresa
les provee para los proyectos de montajes, mantenimiento e instalaciones.

La politica de la empresa es conservar a sus clientes a largo plazo por eso
se preocupa de los servicios pre y post venta, es decir, desde la asesoria técnica
hasta la capacitacion y entrenamiento para un servicio a la altura de las
exigencias. (BBTI SAC, 2019)
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PRINCIPALES PRODUCTOS Y SERVICIOS

PRODUCTOS SERVICIOS
¥ Cajas Metalicas. v Instalaciones Eléctricas Industriales y
v Bandejas Porta cables. Comerciales.
v Tableros de Distribucién. v" Instalacion de Grupos Electrégenos.
v Tableros de Control. v" Disefio, ejecucién y mantenimiento de
v Tableros de Transferencia Automatica sistemas de puesta a tierra.
v Tableros de Automatizacion de v" Disefio, instalacién y pruebas de
Procesos Industriales. iluminacion de Plantas Industriales.
v Tableros Especiales. v" Disefio, fabricacién e Instalacion de
v Centro Control de Motores. Banco de Condensadores.
v Bancos Automaticos de v Mantenimiento de Subestaciones
Condensadores. Eléctricas.
v Arrancadores Directos. v Mantenimiento Eléctrico Industrial y
¥ Arrancadores Estrella Triangulo. Comercial.
¥ Arrancadores por Autotransformador. v" Montaje Electromecanico en BT y MT.
¥ Arrancadores de Estado sdlido. v Ejecucién de Obras Civiles.

Grafico 1. Principales productos y servicios.

Elaboracion propia, Fuente Area de ventas de la empresa BBTI S.A.C.

La empresa tiene como vision posicionarse en el mercado por lo que al
implementar el ISO 20400 planea mejorar el porcentaje de clientes satisfechos
el cual es 72%. El mercado nacional es una gran oportunidad en el marco del
crecimiento econdmico y el desarrollo de la mediana industria que requiere de
productos de mayor envergadura y mas especializados para las funciones
requeridas por su entidad empresarial. EI mercado internacional ha tenido una
estabilidad para este sector en la tltima década que propicia continuar con los
niveles de ventas y la oportunidad de lograr contratos corporativos mas grandes.

Para lograr el objetivo a nivel de empresa respecto a la competitividad
requiere superar una serie de dificultades técnicas, operativas y de organizacion

las cuales se han logrado sintetizar con la ayuda del diagrama de Ishikawa.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

PRODUCTOS MANODE OBRA

Supervision
deficiente

\ Calidad variable
Poca informacion Baja capacitacion Servicio inapropiado

Varios Proveedores
Fatiga
Entregas lentas
No existe un estanda

\ Sobrecarga de \
Mal disefio trabajo Falta de motivacion

Capacidad / \

Capacidad
Insuficiente

Mobiliario
incomodo

Insuficiente /' Tiempos de entrega Equipos

desactualizafy'

Adicionales

N\

/1

Falta de equipos y
herramientas

Informacion
incompleta

MAQUINARIA

Gréfico 2.Diagrama Ishikawa.
Elaboracion propia.
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1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢,De qué manera influye la Gestion del abastecimiento bajo el enfoque de
la Norma 1SO20400 en relacion con la satisfaccion del cliente en una empresa
dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en media y baja tensién BBTI
S.A.C.?

1.2.2 Problemas Especificos

¢,Como influye el adecuado manejo de los requisitos técnicos en la
Gestion de Abastecimiento en relacion con el nivel de expectativa del cliente en
una empresa dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en media y baja
tension BBTI S.A.C.?

¢,De gué manera afecta una correcta administracién de los requisitos de
desempefio en la Gestion de Abastecimiento en relacién con el nivel de
recomendacion del cliente en una empresa dedicada a la fabricacion de tableros
eléctricos en media y baja tension BBTI S.A.C.?

¢,COmo actla una buena gestiéon de los requisitos funcionales en la
Gestidn de Abastecimiento en relacion al nivel de satisfaccion de la percepcion
del cliente en una empresa dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en
media y baja tension BBTI S.A.C.?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar de qué manera influye la Gestion de Abastecimiento bajo el
enfoque de la norma ISO 20400 en relacién con la satisfaccién del cliente en una
empresa dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en media y baja tension
BBTI S.A.C.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Identificar como influye el adecuado manejo de los requisitos técnicos en
la Gestién de Abastecimiento en relacion con el nivel de expectativa del cliente
en una empresa dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en media y baja
tensién BBTI S.A.C.

Establecer de qué manera afecta una correcta administracion de los
requisitos de desempefio en la Gestion de Abastecimiento en relacion con el
nivel de recomendacion del cliente en una empresa dedicada a la fabricacién de
tableros eléctricos en media y baja tensién BBTI S.A.C.

Determinar como actda una buena gestion de los requisitos funcionales
en la Gestion de Abastecimiento en relacion al nivel de satisfaccién de la
percepcion del cliente en una empresa dedicada a la fabricacion de tableros

eléctricos en media y baja tension BBTI S.A.C.

1.4 Limitantes de lainvestigacion

1.4.1 Teorica
La tesis fue desarrollada basada en la teoria descrita en la Normas ISO y
satisfaccion al cliente, es decir estudios nacionales e internacionales, libros y

publicaciones.

1.4.2 Temporal
En cuanto a la temporalidad fue de tipo longitudinal y abarca como

limitante temporal el periodo 2019.

1.4.3 Espacial
La presente tesis se desarroll6 en los ambientes, talleres y otras
instalaciones de la empresa BB Tecnologia Industrial S.A.C., cuya localizacion

esta situada en la provincia constitucional del Callao - Peru.
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IIl. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Castro (2014) Afirma: El consumo y satisfaccion de compras por internet
en consumidores colombianos. Un andlisis del comportamiento colombiano para
realizar consumos por internet dara inicio a nuevos canales de comunicacion y
difusion de tal manera que se logra un mejor desempefio en los sitios
electrénicos para satisfaccion de los usuarios del comercio electrénico. Las
investigaciones existentes tratan acerca de problemas especificos en las
empresas, pero el acceso a la informacidén no es completo. Otras investigaciones
se enfocan en la mercadotecnia o arte publicitario, pero no de lo que percibe el
consumidor en su navegacion por la red. Por lo expuesto, la pretension se dirige
a analizar la manera en que los consumidores colombianos demuestran su
satisfaccion a través del consumo de articulos adquiridos por internet. (p.92)

Patiio & Camino (2015), autores del “Modelo de gestion logistica en
medianas industrias para distribucion de balanceado y su efecto en la calidad del
servicio”, indica: La investigacion establecié como objetivo una guia de gestién
logistica aplicado en a la empresa Avispas como modelo de negocio para
ponerse acorde a la competitividad. Se definio un modelo logistico eficiente para
mejorar el modelo que tenian las empresas de alimento balanceado incrementen
su competitividad dentro y fuera de las fronteras del pais donde realizan sus
operaciones. El modelo de negocio debe ser actual, con innovaciones
estratégicas a través de herramientas organizacionales contenidas en el modelo
de negocio Canvas, con que se desarrollé una simulacion (prototipo) de negocio
enfocado en la cadena de suministros, el cual gener6 un valor agregado
significativo inclusive para clientes futuros usando de la conjuncion de sistemas
TIC's para las operaciones diarias, lo que permitira fortalecer y acrecentar las
ventas ademas de servicios efectivos y rapidos; para ello se elabor6 un prototipo

el mismo que fue exitoso en las pruebas posteriores. (p.6)
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Yagchirema (2015) Afirma en su investigacion: “La logistica y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Reparti S.A en la ciudad de Ambato”, una
casa de estudios del Ecuador. Universidad Técnica de Ampato, analizé el
entorno al interior y exterior de la empresa en estudio, como finalidad establecié
medidas para mejorar la distribucion en virtud de elevar la satisfaccion de los
clientes. La investigacion fue mixta de disefio tipo no experimental y con caracter
transversal. Se utilizé un andlisis de tipo descriptivo y correlacional asociando las
variables mas resaltantes de los factores logisticos que tienen mayor incidencia
en la satisfaccion del cliente. Se registré a 240 clientes potenciales externos, que
abastecen a supermercados, mayoristas y tiendas locales, por lo cual es
muestreo fue probabilistico obteniendo como muestra 148 clientes. Se aplico la
encuesta de donde se obtuvo la conclusion principal de que el 35% de los
encuestados califican como muy bueno el cumplimiento de pedidos completos.
Falencia de entrega de mercancias 39.9% y retrasos en tiempos de entrega de
mercancias 60.1%. Lo més relevante es que el 58.1% opina que la organizacion
no cuenta con el stock de productos y es la razén principal de los reclamos. En
la entrevista al gerente general justificé que no realiza compras grandes para no
tener stock de poca rotacion o que finalmente no se puedan vender. (p.82)

Ariza (2012) Afirma en su investigacion: “Mejoramiento de los procesos
logisticos de la empresa Alca LTDA” de la Universidad Industrial de Santander
de Bucaramanga en Colombia, utiliz6 un muestreo por conveniencia como
método alcanzando a 60 clientes con una encuesta aplicada via telefonica,
teniendo como resultado en calificaciones de rango del 1 al 5: satisfaccion en
general obtuvo 4 (media — alta) destacando la calidad el producto y el buen trato
de los vendedores. En cuanto a tiempo de entrega los clientes indicaron estar
insatisfechos dado que no se cumplié ni con la fecha ni la hora acordada. El
estudio revel6 que la raiz de ese problema fueron que las politicas de la gestién
logistica en referencia al aprovisionamiento de productos. El 98% de los clientes
se muestra satisfecho y recomendaria a la empresa debido a su buena imagen
en general. Como recomendacién se indicé que se mantuvieran los indicadores
logisticos y adicionales otros mas para ser incluidos en el sistema de

informacion. (p.133)
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

Espino (2016) enuncia en: “Implementacién de mejora en la gestion
compras para incrementar la productividad en un concesionario de alimentos”,
expone que se inicid con la elaboracion de un verificacion del estatus de los
procesos y una plantear las mejoras a la gestion enfocada a elevar la
productividad de una concesionaria del rubro de alimentos de la capital peruana.
El estudio inicié con un estudio tedrico practico de la gestion a estudiar, para
demostrar que es la causa principal de los problemas por ser deficiente. Las
herramientas clasicas de ingenieria fueron utilizadas (Pareto, Ishikawa, DAP,
entre otros). La metodologia tuvo enfoque cuantitativo, aplicado, correlacional de
disefio transversal y no experimental. Finalmente, mediante el uso de las
herramientas como flujogramas, analisis de procesos acondicionados a lograr
los objetivos mediante los recursos de la empresa. (p.7)

Cuba (2018) en su investigacion plantea dos variables: La gestion
logistica y el nivel de satisfaccion del usuario interno en la empresa Integra
Medica Pert S.A.C. El disefio empelado para la tesis fue no experimental, de
enfoque cuantitativo, a nivel descriptivo, donde la poblacién fue conformada por
60 trabajadores y la prueba probabilistica entregd un resultado de 52 personas
para reunir la informacién de la empresa Intregamedic con respecto a la variable
independiente, asi como la satisfaccién de los usuarios internos. Se recab6 la
informacion mediante el instrumento, cuestionario conformado por dieciocho
preguntas con escala de valoracion de Likert. Luego del tratamiento estadistico
Chi cuadrado con el cual se demostré que existe relacion directa y positiva de la
gestion logistica y la segunda variable “satisfaccién del usuario interno”. (p.7)

Flores (2018) Afirma en su investigacion: cuya primera variable fue el plan
de gestion logistica y la segunda fue “el servicio al cliente”. Se desarrollé en la
empresa Agro Veterinaria EI Campo. C.R.L ubicado en Cajamarca”, se analizé
especificamente a la gestion logistica. El estudio fue no experimental-
transversal, donde la muestra se compuso de 12 trabajadores, 82 de sus clientes
y al gerente general, finalmente, a los procesos en el periodo 2018. La
informacion se recolecto mediante el instrumento: entrevista. El objetivo fue de

proponer un plan logistico que permita los cambios necesarios a favor de la
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mejora del servicio al cliente. El diagndstico mostro que los problemas principales
refieren a la gestion de compras y el almacenamiento por movimientos no
necesarios que retrasaron las entregas. El 58.33% de los trabajadores calificaron
a la gestion logistica con calificativo “no es del todo bueno” destacando como
inadecuado manejo de los articulos del almacén, ordenes de compras no
cumplidas, errores en el disefio de la red logistica, gestion deficiente del
inventario, deficiente planificacion de la oferta y la demanda. El 83.3% de los
colaboradores refiere al control del inventario como inadecuado porque son
elaborados manualmente sin el apoyo de un sistema informatico que le permita
conocer la informacion en tiempo real. Ningun colaborador recibié capacitacion.
Como conclusién, fue necesario aplicar un plan de gestion logistico orientado a
elevar el nivel del servicio al cliente y para elevar la competitividad. (p.8)

Valera (2016), investigd la relacion de la gestidon logistica y el nivel de
satisfaccion de los usuarios destinados a consumir productos elaborados en
base a lacteos de la empresa La Marquesita, situada en Cajamarca. Fue el
estudio donde se indica que el entorno actual la gestion logistica y conseguir la
satisfaccion para los consumidores es trascendental. El rubro de industrial de
lacteos tiene como actor a la empresa “La Marquesita”, una empresa familiar con
productos de gran calidad, pero con dificultades en la red logistica, el stock,
proyeccion relativo a las ventas y carencia de una comunicacién con sus
proveedores lo cual disminuye la satisfaccion de sus clientes. La tesis fue de tipo
descriptiva y correlacional, los datos fueron tratados estadisticamente mediante
coeficiente de Pearson y la prueba de Chi Cuadrado. La muestra fue de 152
clientes, los cuales respondieron a la encuesta. La conclusién fue que se
encontrd relacion directa y significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion

del cliente. (p.8)

2.2 Bases Tebricas
2.2.1 Gestion de Compras

A. La funcion logistica en la empresa. Escriva, Savall, & Martinez (2014) ,

mencionan lo siguiente referente a las actividades de compras y funcion logistica:
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Es un concepto que fue evolucionando a partir del area militar y alcanzé
su perfeccionamiento en la segunda guerra mundial con una gran distribucion de
pertrechos para la guerra, luego siguio evolucionando en el &mbito empresarial
apoyada de tecnologia. El reto empresarial se dirige a lograr un buen plan de
suministros, debido a que el 40% al 60% del valor de las ventas se componen
de costos logisticos. La logistica tradicional se orienta a la planificacion,
implementacion y controlar el flujo de materiales, servicios y su conservacion
incluyendo a la informacién, de principio a fin. Las estrategias de compras, asi
como las de aprovisionamiento componen la gestion logistica. Las principales
funciones son: controla el desplazamiento y manipulacion de los articulos, de su
punto de almacenamiento al lugar requerido. También gestiona actividades, asi
como la informacion que conduzca a su entrega de segun lo acordado con el
cliente. En sintesis, facilita visualizar las operaciones de manera horizontal e
integrada con las operaciones generales. (p.8)

B. Las actividades de la logistica

Escriva, et al (2014) , mencionan lo siguiente en referencia al proceso de
gestion de compras y actividades de la logistica:

La logistica empresarial se puede exponer ens:

- Aprovisionamiento: administracion de los materiales desde el proveedor
hasta donde seran utilizados.

- Produccién: actividades relacionadas con la transformacion de
materiales (materias primas) en productos mediante otros recursos como
energia y talento humano.

-Distribucion: procesos relacionados a los articulos terminados repartidos
entre el centro de acopio hasta el destino dispuesto por el cliente.

La cadena de suministros se refiere al control de los procesos de
abastecimiento en todas sus instancias desde la linea inicial de proveedores, al
siguiente proveedor y asi sucesivamente a través de toda la cadena de
suministro. Analizar y controlar cada instancia debe manejarse de forma
estratégica de forma tal que se garantice el flujo de materiales integrando otras
areas como recursos humanos, tecnologia, infraestructura, etc. (p.9)

C. Las funciones de la logistica
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Escriva, et al (2014) , mencionan lo siguiente referente al proceso de
gestion de compras y las funciones de la logistica:

- Compras: requiere encontrar proveedores y adquirir los materiales y
servicios de acuerdo a lo requerido por produccion

- Almacenamiento: son actividades dirigidas a la conservacion de los
materiales y su correcta manipulacion de acuerdo a sus caracteristicas.

- Gestion de inventarios: es un proceso que controla la informacién acerca
de las existencias en los almacenes, la intension del control es garantizar el
suministro mediante el control de las mismas.

- Embalaje: es la proteccion adecuada de acuerdo a la mercaderia,
articulos o materia prima que requiere para ser conservada o trasladada para
evitar su pérdida o deterioro.

- Planificacién de la produccion: son actividades para programar en el
tiempo las unidades a producir para satisfacer la demanda, sin perder de vista
reducir los costos.

- Transporte: este proceso se encarga de distribuir los productos de
acuerdo a lo dispuesto por el cliente y la ruta disefiada para tal fin.

- Servicio al cliente: son las tareas enfocadas con el compromiso de la
empresa en satisfacer al cliente por lo cual hace seguimiento a consultado sobre
la calidad a los clientes. (p.11)

D. Ciclo de Compras

Escriva, et al (2014) lo define “El ciclo de compra se define como la serie
de actividades en el tiempo para concretar una compra.” (p.11)

Ademas Escriva, et al (2014) describe las fases del ciclo de compra:

a) Solicitud de Compra: cuando cada area emite su requerimiento de
adquirir un bien o servicio para la ejecuciéon de sus actividades hacia los
responsables de las compras.

b) Evaluar para seleccionar proveedores: los responsables de comprar
realizan una serie de solicitudes y asi saber las caracteristicas de los productos
que ofrecen los proveedores, asi como de los precios. Coordina las

caracteristicas técnicas y luego se verifica la fiabilidad del proveedor. Luego se
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analiza la informacion con la oferta que mejor se ajuste de manera técnica y
economica.

c) Negociacién de las condiciones de compra: de acuerdo a la informacion
recolectada se trata de hacer una comparacion final en cuanto a tipo de pago,
formas de entrega, costos de traslado, entre otros para lograr una posicion mas
conveniente ademas el precio y el cumplimiento de las especificaciones técnicas.

d) Seguimiento del pedido: realizado el pedido se procede a realizar una
secuencia de comunicaciones para verificar que lo encargado se esti
despachando para cumplir el plazo para la entrega del producto.

e) Recepcion de la mercaderia: al arribo de la carga esperada con los
pedidos se realiza una inspeccion de la documentacion y se compara con los
documentos de ser todo conforme se procede a ingresar a almaceén.

f) Recepcion de la factura de compra: el proceso culmina cuando se ha
consumado la transaccién y se emite la factura correspondiente de acuerdo a lo
Recepcionado. (p.11)

E. El Servicio al Cliente

Escriva, et al (2014) lo define:

La finalidad de la logistica es cumplir con los requerimientos de los
responsables de compras. Para garantizar la satisfaccion de nuestro cliente es
necesario desarrollar un sistema que verifique si el servicio al cliente cuenta con
lo siguiente:

- Reconocer el nivel de stock al momento de recibir el pedido o solicitud.

- Gestionar adecuadamente las solicitudes de pedidos.

- Constatar que la informacién indicada en la oferta sea coherente con lo
entregado.

- Verificar que el transporte sea adecuado y que se ajuste a lo requerido
por el cliente.

La secuencia completa de entrega de calidad para el cliente debe tener el
seguimiento correspondiente por el area encargada o quien haga sus veces para
gue la expedicién, envio, despacho y entrega sea puntual. También se considera
la devolucién del producto (logistica inversa) como parte de este proceso.

Entre los factores, destacan en el servicio al cliente:
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- El tiempo de entrega puntual de acuerdo a lo contratado.

- Reportar retrasos de manera anticipada para evitar malos entendidos o

preocupacion en el cliente.

- Ser precisos en la entrega de lo solicitado.

- Se debe ser consistente durante todo el ciclo de pedido. (p.12-14)

FINALIDAD ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Antes del Establecer Detallar en un escrito la politica de servicio al cliente.
intercambio unas buenas | Comunicar al comprador en qué plazo se le entregaran las
de condiciones | mercancias desde la emision del pedido.
mercancias previas para | Organizar el flujo logistico teniendo en cuenta la capacitacion
ofrecer un del personal que interviene, los métodos de expedicion de
servicio mercancia, asi como el tratamiento de las devoluciones y las
adecuado al | expediciones atrasadas.
cliente. Desarrollar planes especiales de actuacion ante posibles
imprevistos, como huelgas o desastres naturales, que impidan el
flujo normal de los productos y servicios.
Ofrecer al cliente servicios técnicos.
En el Cubrir Disponer de stock suficiente para cubrir la demanda.
momento del | correctamen | Transportar la mercancia en las condiciones adecuadas, con el

intercambio te la entrega | fin que llegue a su destino correctamente.

de de la Implantar un sistema para el proceso de pedidos, con el fin de

mercancias mercancia al | que la mercancia llegue en el plazo estipulado y se minimicen

comprador. | los errores.

Controlar la documentacion que interviene en el proceso, de
manera gue la mercancia entregada coincida exactamente con lo
que se ha solicitado.

Después del Permitir que | Vigilar que no se expidan productos defectuosos.

intercambioc el producto | Realizar el servicio de embalaje y envasado de la mercancia.

de permanezca | Facilitar la devolucion de envases, embalajes, pallets, etc.

mercancias en el Establecer un sistema para el tratamiento de quejas,

(servicio mercado. reclamaciones y devoluciones.

postventa)

Gréfico 3. Elementos del servicio al cliente.

Elaboracion propia, Fuente Gestién de compras Mc Graw Hill 2014.
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2.2.2 Cadena de Suministros
a) Definicidon
Para Chopra & Meindl (2008), “Se conforma de los componentes que se
involucran de forma indirecta o directa para la satisfaccion del cliente. Se
considera al fabricante, proveedor, almaceneros, transportistas y vendedores
minoristas. (p. 3).
b) Objetivo

Para Chopra, et al. (2008). El objetivo se centra en los beneficios y de
optar por las estrategias que conlleven a ese camino. La garantia de
cumplimiento de entrega del pedido es controlar la cadena en cuanto a tiempo,
cantidad, calidad y formas de entrega. (p. 5).

c) Importancia

Segun Chopra, et al. (2008). Su importancia se basa en mejorar la manera
de mejorar la cadena total de la linea de suministro a través de una estrategia
sin duda logra una un proceso mejorado, de calidad y orientado a los
proveedores y los clientes. (p.7).

d) Economia de la cadena de suministros

Para Heizer & Render (2009). El control de la cadena es una parte de la
estrategia general del negocio, mas aun en empresas que dependen de la
logistica debido a los costos que intervienen son sustanciales y pueden ser el
factor para el apalancamiento de la competitividad econémica de la empresa. El
ahorro puede generar mayor oportunidad de reinversion y seguir creciendo. (p.
10)

e) Estrategias de la cadena de suministros

Para Heizer, et al (2009). El desarrollar una eficiente cadena de
suministros se debe crear estrategias que ofrezcan la garantia de optimizar el
desarrollo y el nivel de la sensacién de satisfaccion tanto de proveedores como
de consumido/usuario final. La de mayor implicancia es la negociacion y
seleccion de proveedores. (p.12)

Ademas Ryu, Han, & Kim, (2008) recomiendan que el proceso de compras

siga 3 etapas:
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Seleccion del Proveedor

Es el inicio de la cadena y debe considerarse muy importante, dado que,
tendra influencia sobre el resto de la cadena y una errénea eleccion resultaria en
serios contratiempos y comprometiendo los tiempos de entrega y de calidad del
servicio. Es un proceso que se separa de tres partes: (1) Evaluar al proveedor;
(2) desarrollar al proveedor, y (3) negociar.

Evaluacion del proveedor

Los potenciales proveedores son analizados exhaustivamente por ser un
factor critico. Algunos aspectos a revisar son la calidad, la fiabilidad, fortaleza
financiera, capacidad de produccién, stock, técnica, formalidad con las leyes
vigentes, potencial de crecimiento, flexibilidad de negociacion, entre otros.

Desarrollo del proveedor

El proveedor elegido pasa por un proceso de adecuacion o de
homologacién a la estrategia de la empresa a la cual se va integrar. Los formatos,
los plazos de pago y de entrega, la programacion de los pedidos, la forma de
comunicarse Yy referir la informacion. El proveedor puede encargarse de este
proceso de desarrollo del proveedor bajo supervision permanente o no
permanente de la empresa que contrata sus servicios.

Negociacion

Integrada la empresa y el proveedor en una cadena de suministros
usualmente se negocia la calidad, condiciones sobre la entrega, sobre el pago,
gue se enuncia en tres modelos de negociacién:

- Modelo de precios basado en el costo. Se basa en el tiempo, los
materiales con un costo fijo sujeto a clausulas referidas al incremento que el
proveedor tenga la posibilidad de hacer ajustes de acuerdo a los cambios de los
costos en el mercado.

- Modelo de precio basado en el mercado. Tiene como referencia lo
publicado en subastas, precios publicados o indices de precios.

- Licitacion competitiva. Comparacion de las propuestas econdmicas de
proveedores potenciales que estén en la linea con la estrategia de la cadena de

suministros.
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2.2.3 Logistica

a) Definicion

Ballou (2004) indica lo siguiente: La planifica, realiza y controla la cadena
de suministros, asi como el almacenamiento desde el inicio de la cadena hasta
el cliente final, cumpliendo con el requerimiento de los clientes. (p.4).

b) Beneficios con la logistica

Para Ballou (2004). El valor en si de un producto no es suficiente, es
preciso que esté disponible cuando sea requerido, y esa disponibilidad ha creado
un nuevo valor para el consumidor final. Por lo general se valora el tiempo, la
forma, posesién y el lugar, de los cuales dos son creados por la logistica. El valor
se genera apoyando a los usuarios a adquirir el producto con el respectivo
respaldo técnico y destacando las ventajas. (p. 8).

c) Objetivo

Para Mora (2010). La finalidad es incrementar las ventajas y la
competitividad, atrayendo y reteniendo clientela, un aumento de los beneficios
econémicos como resultado de la produccién y la comercializacion de servicios
y bienes. Ademas de acortar costos y sumar considerablemente a las utilidades
de las organizaciones empresariales, mediante la optimizacién de los recursos
empleados. Mediante la logistica y la cadena de suministros nuestro objetivo es
agregar valor y transformamos los productos siempre pensando en cubrir las
necesidades y escuchar a nuestros clientes. (p. 11).

d) Importancia

Ballou (2004) menciona: La trascendencia de la logistica se ha
demostrado a través de la historia que alcanzé grandes avances en el siglo
pasado. La logistica ha complementado a la produccion para tener éxito
enlazando al productor con el usuario final. El valor de la logistica es que genera
ventajas competitivas en tiempo, cumplimiento y lugar. Ademas de afadir valor
otorga un mejor control de las operaciones en general. (p. 13)

e) Elementos de la logistica

Para Ballou (2004). La logistica es clave para la productividad y un gran
aporte en la satisfaccion del cliente. (p.35). A continuacién, Ballou (2004) nos da

a conocer un poco mas sobre este enfoque.
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- Disponibilidad del producto correcto

- La cantidad correcta

- Lugar correcto

- El tiempo correcto

- Costo correcto. (p. 38)

f) Indicadores de desempefio logistico

Definicion

Para Mora (2007), los Indicadores de desempefio logistico

Son unidades para cuantificar, medir, calcular la gestion logistica. A partir
de estos datos se podra controlar mejor la recepcion, almacenaje, los inventarios,
proceso de despacho, distribucién, entregas, facturacion y la informacion.
Mediante estas medidas se puede detectar cambios en las tendencias para
tomar acciones correctivas. (p. 25)

Caracteristicas

Cuantificables: ser expresados en cifras y porcentajes

Consistentes: la férmula debe reflejar el comportamiento de lo que se
requiere medir, la misma que debe ser comparable.

Agregable: el indicador debe generar acciones y decisiones que aporten
a incrementar la calidad de los servicios.

De comparacion: creados para ser compatibles con datos iguales de otras
industrias.

Objetivo

Reconocer y proceder sobre los retos operativos.

Expresar en términos cuantificables los tiempos de entrega y la
racionalizacion de los recursos para el servicio prestado.

Mejoramiento en el uso de los recursos asignados.

Reducir gastos y subir la eficiencia operativa.

f.1) Indicadores de compras y aprovisionamiento

Mora (2007) Menciona que los indicadores creados para la evaluacion y
mejoramiento sostenido de la gestibn de compras asi como el abastecimiento

cual factor trascendente del éxito de la cadena de suministros, asi llevar el control
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de los procesos de compras (negociaciones) y asociaciones estratégicas

concretadas con proveedores. (p. 27)

a. Certificacion de Proveedores

Objetivo: Verificar, Controlar y administrar a los proveedores (calidad) y

su nivel de adhesién a la empresa.

venta.

Concepto: Cantidad y porcentaje de proveedores certificados.
Periodo: Mensual

Unidad de medida: Porcentaje

Formula

Proveedores Certificados

Total de proveedores

b. Volumen de las compras.

Objetivo: lleva el control de los volimenes de compras respecto el total de

Concepto: Porcentaje de las ventas del valor monetario en compras
Periodo: Mensual

Unidad de medida: Porcentaje

Formula

Volumen de compras

Total de las ventas

f.2) Indicador de Planificacion y gestion de inventario

Para Mora (2007) con respecto a los traslados de articulos y productos a

través de la cadena de suministros

Factor trascendente de la gestion logistica, permite el control del

reabastecimiento oportuno y éptimo de los materiales, en funcién de al nivel de

servicio y los costos asociados a las operaciones comerciales y logisticas de la

empresa. (p. 30)

a. Rotacion de mercancia

Objetivo: Controla el numero de articulos (productos/materiales)

despachados desde el centro de distribucion
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Concepto: relacion entre las ventas y las existencias promedio e indica las
veces que el capital invertido es recuperado con las ventas

Periodo: Mensual

Unidad de medida: Unidades de valor

Formula

Ventas promedio

Inventario promedio

f.3) Indicadores para la distribucién y los servicios al cliente

a. Ciclo de la orden

Se centra en controlar el tiempo desde la salida de los materiales del punto
ubicado por el cliente, envian el pedido, hasta que finalmente los productos se
custodien en punto de entrega.

Concepto: Numero promedio de dias calendarios desde la emision del
pedido, hasta que se concreta la entrega.

Periodo: Mensual

Unidad de medida: Dias

Férmula
Pedidos

Z fecha de recepcion — fecha de solicitud

b. Entrega perfecta

Objetivo: Controlar la cantidad de o6rdenes entregadas sin errores
(perfectas)

Concepto: 6rdenes atendidas perfectamente. Debe cumplir lo siguiente:

- La fecha de llegada es la determinada por el usuario final.

- Documentacion completa y exacta.

- Los articulos solicitados completos y en las condiciones solicitadas.

Periodicidad: Mensual
Unidad de medida: Porcentaje
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Formula:

E ntrega perfecta

Total entregas

g) Estrategia de Operaciones

Chase, Aquilano, & Jacobs (2009) indican lo siguiente

Establece las estrategias, politicas y planes que se deben aplicar en el
manejo de los recursos con un enfoque de largo plazo. Se caracteriza por ser
global e implica un cambio fundamental a largo plazo que involucra a decisiones
relativas al disefio del proceso, asi como la infraestructura. (p. 47)

g.1) Nivel de percepcion sobre la calidad de materia prima

Es la inspeccidn visual que nos asegura que las materias primas que nos
despacharon nuestros proveedores cumplan con aspectos como: aroma, textura
y sabor correcto. Seleccionar las materias primas es trascendente porque de
ésta manera se constituye la calidad del producto final y por lo tanto la salud del
consumidor.

g.2) Nivel de percepcion sobre el inventario de materias primas

Mantener reservas de materia prima de la manera mas econdmica
posible, esto quiere decir, asegurar que estén en ambientes adecuados y en
cantidades necesarias para satisfacer todos los pedidos solicitados por los
clientes. Un buen control de los inventarios nos permite:

Manejar la informacion exacta de utilidad para el abastecimiento de
productos sin excesos y sin faltantes.

Precisar la cantidad éptima para la compra de la produccion y evitar
gastos innecesarios.

g.3) Nivel de percepcion de las instalaciones de produccion

Las instalaciones comprenden un papel trascendental dentro de la
organizacién, no solo contienen a la empresa, también la ayudan en el proceso
y capacidad productiva. Por la importancia de estas instalaciones deben cumplir
con caracteristicas como:

Periodos de revision programados del sistema eléctrico (mantenimiento)

Verificar el funcionamiento de los equipos con un programa adecuado

(balanza eléctrica y congeladoras)
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Revision de las instalaciones (paredes, techos, ventanas, puertas, pisos
e instalaciones sanitarias) reparando lo que haga falta.

Inspeccion periodica de los extintores contra incendios y recargarlos
inmediatamente después de usarlos.

Limpieza y desinfeccion periédica de la planta de produccién

Correcta iluminacion

Orden

Normas de seguridad del equipo de proteccion personal (EPP)

Espacios adecuados.

g.4) Nivel de percepcién sobre el tiempo en la recepcion de la materia
prima

La empresa recepciona con anticipacion la materia prima para cumplir en
tiempo con todos los requerimientos de los clientes.

0.5) Nivel de percepcion sobre el costo de la materia prima

El costo se ve afectado por factores externos como: en épocas de lluvia
aumenta la produccion lechera debido a la abundancia de pastos lo que aumenta
la produccién de materia prima y baja su precio. Caso contrario en épocas de
verano, es decir, sequia o ausencia de lluvia causando la baja produccién

elevando el precio de la materia prima.

2.2.4 Satisfaccion del Cliente

a) Definicién

Para Kotler & Keller (2003), lo conceptualiza: "nivel del estado de animo
de la persona resultante de confrontar el rendimiento percibido en relacién de un
producto o servicio frente a sus expectativas”. En otras palabras, es la
percepcion, la idea mental que el consumidor interioriza respecto a un producto
0 servicio. (p. 144)

Sobre el mismo concepto Ferrando (2008) sostiene que la satisfaccion es
la respuesta de saciedad del consumidor. Es un juicio respecto a un aspecto del
servicio que en si mismo otorga cierto nivel de complacencia. La satisfaccién
incluye: Detalles del servicio (evaluacién del servicio), estado emocional del

cliente (estado de animo positivo o negativo) y la equidad (si el trato recibido esta
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relacionado adecuadamente con el precio pago por el servicio). Es decir, la
satisfaccion es la evaluacion del usuario con respecto a: si el producto o servicio
corresponde 0 nNoO a sus expectativas. (p. 58)

La Asociacion Espafola Para la Calidad (2003) enuncia que la
satisfaccion esta sujeta de manera directa al nivel de resultado o prestacion del
servicio o producto que ha recibido el consumidor final.

b) Beneficios de contar con clientes satisfechos:

Los puntos de vista son diversos, pero es posible resumir en tres puntos
las ideas claras acerca de la satisfaccion de los clientes.

* Primer Beneficio: de acuerdo a Kotler & Armstrong (2008), un cliente
satisfecho a menudo compra nuevamente. Un cliente recurrente otorga los
beneficios a la compafiia por la venta repetitiva o por productos adicionales. (p.
145)

» Segundo Beneficio: Kotler & Armstrong (2008), al satisfacer a un cliente
se logra que este comunique Sus experiencias positivas con otros usuarios. Es
un beneficio indirecto que se entiende como difusion gratuita. (p. 145)

* Tercer Beneficio: Kotler & Armstrong (2008), lograr la satisfaccion de un
cliente hace que éste deje de lado a la competencia, con ello transmite una
ventaja competitiva indirecta a la empresa. Garantizando su participacion en el
mercado. (p. 145)

c) La satisfaccion del cliente se compone de los siguientes elementos:

Se manejan dos enfoques:

Para Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985), el primero refiere sobre la
diferencia del rendimiento interiorizado y lo esperado, que la primera de ellas es
a través de la diferencia entre el rendimiento percibido y las expectativas previas
a consumir el producto o servicio; siguiendo el enfoque la satisfaccion del cliente
son:

a) El rendimiento interiorizado

b) Lo esperado o las expectativas

c) La satisfaccion cuantificada entre lo percibido y lo esperado. (p. 58)

Para Cronin & Taylor (1994), el segundo enfoque toma en cuenta

exclusivamente las percepciones dejando de lado las expectativas. (p.73).
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d) Los Niveles de Satisfaccion

Para Kotler & Keller (2003), posterior a la adquisicion los clientes
interiorizan uno de éstos tres niveles de satisfaccion: Insatisfaccién: no se
alcanz6 a satisfacer las expectativas del cliente, el cliente buscara otras
opciones. Satisfaccion: el producto o servicio coincide con las expectativas del
cliente, el cliente sera leal hasta que aparezca otro producto mejor.
Complacencia: en este caso se alcanz6 a exceder las expectativas del cliente.
El cliente se mantiene fiel porque se consiguié una afinidad. La estrategia,

entonces, lograr la complacencia del cliente. (p. 94).

2.3 Conceptual
La propuesta de investigacion en la resolucién de la problemética tomo en

cuento lo siguiente:

3. TERMINOSY DEFINICIONES

: Destinado
Descripcidn principalmente a

4. COMPRENSIGN DE LOS FUNDAMENTOS

4.1 Concepto de compras sostenibles Froporciona una visidn general de las compras

4.2 Principios de las compras sostenibles sostenibles
4.3 Materias fundamentales en las compras sostenibles E:;‘;,::’Q’;:“ Jeto ¥ los principios de las compras Tedos
4.4 Impulsores de las compras sostenibles Examina bos motivos por bos que ks organizaciones

deberian llevar a cabo compras sostenibles
‘-i.."l Consideraciones clve para las compras sostenibles P

5. INTEGRACION DE LA SOSTENIBILIDAD A LA POLITICA

: 5 = - S oo T Froporciona orientacion sobre la manera enque
¥ A LA ESTRATEGIA DE COMPRAS DE LA ORGANIZACION ]-.n.c?:nﬁuﬂmlmmsdcmlumhdlld.adwdeheqr

%1 Com iso con las compras sostenibles Integrar a un nivel estratégico dentro de la funcién

E.Z Clarificando la rendicién de cuentas $$ rﬁlg:‘:rgnﬁgg?mm:\w:;g:}dﬁﬂ Ia .
e as onipias can.Jof abietioey comprenden por todas las partes Imvohcradas ke
5.4 Comprender las pricticas de compras v 1as cadenas £n lacompras sostenibies

L ﬂlll'l'l|l11§|TD Un resultado clave es una estrategia de compras
N R e L

6. ORGANIZACION DE LA FUNCION DE COMPRAS
HACIA LA SOSTENIBILIDAD

6.1 Gobernando las compras
6.2 Generar o desarrollar competencias Describe las condiciones de organkzaciin ¥ las Direccién
63 ldentificacion ¢ imvolucramiento de lis partes inferesadas.— Wenlcas de gestion necesartas para implementar de compras
6.4 Establecimiento de prioridades de compras sostenibles mgmmm'}*’“" continuamente las compras

6.5 Medicion y mejora del desem pefio

6.6 Establecimicnto de un mecanismo de reclamaciones

7.1 Construcchin sobre ¢l proceso existente Describe cumn R conKRTaciones de
7.2 Planilicacin sostenibilidad deberfan estar integradas en Personas
7.3 Integracitn de bos requisitos de sostenibilidad los procesos de compra cxistentes responsables

en las especilicaciones
7.4 Seleccitn de proveedores Un resultados clave es una estrategia de s harenpns
7.5 Gestidn de contratos aprovistonambento que inlcuya La sostenibilidad

Gréfico 4: Vista esquematica del contenido norma ISO 20400.
Fuente: Norma ISO 20400.
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2.3.11S0O 20400

La norma ISO 20400, estandar sobre compra sostenible, reemplaza a la
BS 8903:2010. Esta nueva norma fue creada con el aporte de peritos y
organizaciones de mas de 40 paises. La Norma es aplicable a todo tipo de

organizaciones.

Sectores donde la Norma ISO 20400 es aplicable

Administradores
de la cadena de
suministro

Gestores de
sostenibilidad

Adquisiciones y
Administradores compras Directores de
de instalaciones profesionales de finanzas
alto nivel

Gréfico 5. Sectores donde la Norma ISO 20400 es aplicable.
Elaboracion propia a partir de la Norma ISO 20400.

Las empresas del sector construccion pueden sacar mayor provecho de
la aplicacion de la aplicacion de la norma ISO 20400, también el abastecimiento,
entre otras. Tiene un sustancial aporte a la gestion de la cadena de suministros,
las actualizaciones clave de la norma ISO 20400, indica los impactos de
sostenibilidad y consideraciones a incorporarse en los multiples aspectos de las
actividades de aprovisionamiento, costo total y ciclo de vida. La norma I1SO
20400 propone integrar nuevas medidas para elevar la eficacia de los métodos
de realizacibn de contratos, pero no realiza mayores sugerencias para la
variacion de los propios métodos de compras de la organizacion.

Fundamentos

La norma ISO 20400 conceptualiza a las compras sostenibles a aquellas
que intentan hacer que las influencias sociales, econémicos y medioambientales
sean lo mas positivo posible durante el ciclo de vida, mediante los siguientes

principios clave:
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Principios clave : Norma ISO 20400

» Responsabilidad » Los derechos humanos
» Transparencia » Soluciones innovadoras
» Comportamiento ético » Enfocarse en la necesidad
» Oportunidad completa » Integracién
» Los intereses de las partes » Enfoque del ciclo de vida
interesadas » Mejora continua
» Lalegislacidn y las normas
internacionales de conducta

Gréfico 6. Principios Clave: Normal ISO 2400.
Elaboracion propia a partir de la Norma 1SO 20400.

La norma ISO 20400 se apoya en la solidez de en lo descrito en pilares
basicos de la sostenibilidad, anotados de la norma ISO 26000:

Pilares basicos de la sostenibilidad : Norma ISO 20400

Derechos

Gobiernos
humanos

Practicas
operacionales
justas

Consumo

El entorno
responsable

Participacion y
desarrollo de
la comunidad

Grafico 7. Pilares basicos de la sostenibilidad: Norma ISO 20400.
Elaboracién propia a partir de la Norma ISO 20400.
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Politica y estrategia de adquisiciones
Plantea desarrollar una politica y una estrategia para dar cumplimiento la
vision y las metas inmediatas de la organizacion. Se requiere compromiso hacia
la adquisicion sostenible, clarificar la rendicion de cuentas, alinear con los
reglamentos de la empresa en la gestion de las adquisiciones, el suministro en
general y la implementacion. Se asume que las guias de buenas practicas se
encuentran implementadas para realizar las licitaciones y adjudicaciones.
Habilitadores
Condiciones necesarias para iniciar la adquisicion sostenible.
Gestion de la contratacion publica
Impulsa a que el usuario realice la integracion de la sostenibilidad con os
recursos que se cuentan antes de adquirir uno. Ello significa:
Licitacion
e Aprobacion de los planes de categoria
e Adjudicacion
e Estrategias de abastecimiento
[ ] KPI
e Precalificacion
e Habilitar a las personas
Se debe asegurar la competitividad de las personas y el apoyo
correspondiente, incluye:
e Asesoramiento profesional
e Cultura de empresa
e Formacion
La norma ISO 20400 otorga el soporte en asesorar sobre la inclusion de
los requisitos sostenibles para cada puesto de trabajo, propuestas de desarrollo,
objetivos personales y procedimientos de contratacion.
Identificar y comprometer a las partes interesadas
Los proveedores son la parte mas interesada en ser parte de una
estrategia de adquisicién sostenible. En la cadena de suministros se debe tener

el control y prepararse para ello puede suponer costos adicionales. Se debe
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contar con estandares claros y solidos implementados con antelacién. (ISOTools
Excellence, 2017)

2.3.2 Gestién De Compras

Para concretar la gestion de compras debe considerarse una organizacion
bien definida, con objetivos y responsabilidades con la debida prevision
proyectada por investigaciones del mercado, andlisis de costos, analisis
econdmicos, considerando las politicas de los proveedores y un control de la
actividad sin confundir las funciones de aprovisionamiento. Se debe definir los
pardmetros de decision para la compra y manejar un rango de variacion. La
condicion principal es la calidad del producto, la eficiencia del sistema productivo,
en consecuencia, la economia de la empresa. El tipo de desembolso es
indiferente al tipo de empresa, la calidad de la gestion de compras se ve

determinado por la contabilidad. (Garcia Arroyo, 2013, pags. 36,37)

2.4 Definicién de términos basicos

Se enuncia los siguientes términos:

Ciclo de vida. Son estaciones o periodos interrelacionadas y correlativo
de un sistema productivo desde la compra de los componentes hasta el usuario
final. (ISO 14044:2006, parr.3.1)

Proceso de compras. Consiste en el ciclo completo, desde el reporte del
requerimiento hasta el documento contractual final o el término de la vida util del
bien. (ISO 14044:2006, parr.3.7)

El aprovisionamiento, es la parte del proceso de compras que considera
la planificacion, la determinacion de especificaciones y la seleccion de
proveedores (ISO 14044:2006, parr.3.26)

Servicio. Producto de las actividades que generan valor en la interfaz entre
un proveedor y un cliente y por las actividades internas del proveedor para
satisfacer al cliente (1ISO 5127:2001, parr.5.5.01)

La definicion de organizacion relaciona al talento humano, empresa,

corporacion, firma, asociacion, jerarquia, sociedad, organizacion o institucién
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benéfica, o una parte o combinacion de estas, ya sea que estén constituidas o
no, y que sean publicas o privadas. (ISO 9000:2015, parr. 3.2.1, modificada.)
Nivel de Servicio. Es la capacidad de atencion de los requerimientos del
negocio, medida en porcentaje. Estado de los pedidos atendidos relacionado con
el total de pedidos.
Medicion del desempefio de los proveedores. Es un tipo de efectividad y

se analiza las metas cumplidas en relacion a las propuestas.
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lIl. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis

3.3.1 Hipotesis General

La Gestion de Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 esta
relacionada directamente con en el nivel de satisfaccion del cliente en una
empresa dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en media y baja tension
BBTI S.A.C.

3.3.2 Hipotesis Especificas

El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestion de
Abastecimiento incide significativamente en relacion con el nivel de expectativa
del cliente en una empresa dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en
media y baja tension BBTI S.A.C.

Una correcta administracion de los requisitos de desempefio esta
asociada directamente con el nivel de recomendacion del cliente en una empresa
dedicada a la fabricacion de tableros eléctricos en media y baja tension BBTI
S.A.C.

Una buena gestiéon de los requisitos funcionales influye significativamente
en el nivel de percepcion del cliente en una empresa dedicada a la fabricacion

de tableros eléctricos en media y baja tension BBTI S.A.C.

3.2 Definicién conceptual de las variables

Variable Independiente (X): Gestion de Abastecimiento

Gestion de Abastecimiento es un proceso mediante el cual se define el
sistema que se utilizara para realizar la compra o contratacion de un bien o
servicio.

Dimensiones

Requisitos técnicos

Especifican una caracteristica fisica de bienes o servicios, por ejemplo,

reciclado o contenido renovable, libre de mercurio, o la manera en que se fabrica
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0 se entrega el producto. (ISO - Organizacion Internacional de Normalizacion,
2017)

Requisitos de desempefio

Define los estandares de desempefio que deben dar cumplimiento los
bienes o servicios, incluida la definicion de la forma en que el bien o servicio debe
ser entregado para optimizar los impactos sociales y ambientales relacionados
con el desempefio futuro. (ISO - Organizacion Internacional de Normalizacion,
2017)

Requisitos funcionales
Define la funcién propuesta para ser cumplido por los bienes o servicios
requeridos. (ISO - Organizacion Internacional de Normalizacion, 2017)

Variable dependiente (Y): Satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente es la satisfaccion que experimenta un cliente en

relacion a un producto o servicio que ha adquirido y consumido.

Dimensiones

Expectativa: Se define como la diferencia entre el resultado observado del
esperado.

Recomendacion: Se refiere a la referencia positiva del negocio.

Percepcion: Es grado de cumplimiento de lo que espera el cliente,

considerando todas las condiciones a la vez.
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3.2.1 Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables. Elaboracion Propia

Técnicas e
Variables ) ) . Instrumentos
Dimensiones Indicadores
y=f(X) de
Recoleccion
de Datos
Dependiente
Satisfacciébn  Expectativa (y1) Nivel de expectativa
. Técnica:
del cliente (y)
Encuesta
Recomendacion (y2) Nivel de recomendacion
Instrumento:
Percepcion (y3 Nivel de percepcioén . .
P v3) P P Cuestionario
Independiente
Gestion de  Requisitos técnicos (X1) % De buenas practicas que Técnica:
Abastecimiento efectla el proveedor. Encuesta
(X) Requisitos de desempefio (X2) % Entregas a tiempo Instrumento:
Requisitos funcionales (X3) % Productos conformes Cuestionario

Fuente. Elaboracion Propia.
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V. DISENO METODOLOGICO

4.1 Tipo y disefio de investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, correlacional y aplicada.

A) Investigacion Correlacional

“Este tipo de estudio mide dos o mas variables de las cuales se desea
determinar la relacion entre ellos.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collad, &
Baptista Lucio, 1997) (p.72)

La investigacion busca demostrar una relacion entre la gestion del
abastecimiento bajo el enfoque de la Norma ISO 20400:2017 y la satisfaccion de
los clientes de la empresa BBTI.

B) Investigacion descriptiva

Las investigaciones descriptivas se encargan de describir cualquier
fendbmeno, sus caracteristicas, dimensiones y componentes y desde el enfoque
cientifico, describir es considerado medir. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collad, & Baptista Lucio, 1997). El presente estudio es descriptivo porque
describe la realidad probleméatica, el comportamiento de cada variable y los
resultados.

C) Investigacion Aplicada

Este tipo de investigaciones trata de resolver un problema de la realidad,
al desarrollar de manera practica alguna técnica concreta con conocimientos
previos. (Anénimo, 2020). La investigacion sobre la gestion del abastecimiento y
la satisfaccibn de los clientes fue aplicada y destaca las caracteristicas

relevantes del estudio.

4.1.2 Disefio de investigacion

El trabajo de investigacion realizad de tipo “no experimental” y su método
fue transversal quiere decir que la recopilacion de los datos fue en un tiempo
anico durante el afio 2019. El propdsito de este método fue indicar la relacion de

las variables.
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4.2 Método de la investigacion

En la investigacion (no experimental) no hubo manipulacion de la variable
independiente. “Es un tipo de investigacion caracterizado por la inviabilidad de
manipular la variable independiente, se observa el fenébmeno en forma tal como
se manifiesta en la naturaleza, luego se analizan”. Se caracteriza también por
ser sistematico y empirico, es decir se lo observa es su contexto natural. (Diaz
Narvaez, 2009)

4.3 Poblacion y muestra

4.3.1 Poblacion
Conjunto de elementos de estudio, los cuales comparten caracteristicas
en comun; “Dado un fendmeno a estudiar se incluye todas las unidades a ser
analizadas o entidades de poblacion que integran dicho fenbmeno y que se
cuantifica en un determinado estudio” (Riveros Anccasi & Terrazo Luna, 2017)
Para poder realizar la investigacion se consider6 una poblacién la
empresa BBTI S.A.C de la data de 60 clientes.

4.3.2 Muestra

Determinada la poblacion se puede calcular la muestra. “La muestra
basada en el principio de que las fracciones tienen las mismas caracteristicas
por lo cual, al tomar una porcion, refleja las caracteristicas del total, por ello se
considera representativo” (Tamayo y Tamayo, 2004) (p.176).

Se aplicé el muestreo probabilistico, aleatorio simple a partir del listado
integral de la poblacion a través de la siguiente formula:

_ Z%.p.q.N
"~ N.EZ. 4 Z%2P4

n

Dénde el tamafio de la muestra es n; la poblacion=N, que para el estudio
seria 60, el error de muestreo = E, calculado con el coeficiente 0.05; la
probabilidad de ocurrencia de un fenomeno=P, siendo considerado 0.5; la

probabilidad de no ocurrencia de un fenomeno = q, se considero 0.5; finalmente
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el nivel de confiabilidad = Z se consider¢ el valor de 1.96. El resultado para n es
de 37.

4.4 Lugar de estudio
El estudio tuvo lugar en el sector Industrial en el Perd y tomando como
muestra por conveniencia a la Empresa “BBTI S.A.C.” con un horizonte temporal

que corresponde al periodo del 2019.

4.5 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

4.5.1 Técnicas

Se utilizé: observacion, revision documentaria y encuesta. También se
requirio la revision de los documentos, la revision histérica relacionadas con cada
variable del estudio como en los antecedentes. La encuesta se usé para obtener

informacion sobre la situacién de cada variable y poder deducir su relacién.

4.5.2 Instrumentos
Los instrumentos utilizados fueron cuestionarios los cuales se aplicaron a
la muestra seleccionada. El instrumento utilizado se encuentra en los anexos de

la presente investigacion.

4.6. Analisis y procesamiento de datos.

4.6.1 Procedimientos de recoleccion de datos

Con los resultados obtenidos en las encuestas se elabor6 la base de
datos; conforme lo requeria la investigacion, tomando en cuenta la matriz de
operacionalizacion planteada para nuestra investigacion. Entonces se ubicaron
las variables, dimensiones, indicadores e indices que nos guien con la

informacion necesaria y requerida.
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4.6.2 Procesamiento estadistico y andlisis de datos

Se organizo el analisis de los datos y se calcularon con el programa
Microsoft Excel, se procesaron los datos en tablas y se calculd los indices,
porcentajes y graficos correspondientes, se realizaron las pruebas inferenciales
gue dieron pase la prueba de las hipétesis.
Se analiz6 la data recolectada mediante la prueba de Hipotesis Bilateral t de
Student.
Donde:

Horpy = pp Y Hytpg # ply
Para el calculo del Estadistico de Prueba se utiliza lo siguiente:
X, —X,

sz, sz
n T,

Donde:

t: Estadistico t calculado

X1; X,: Medias muestrales

S2: Varianza comun

Que continua una distribucion t con n, + n, — 2 grados de libertad
Ademas a = 0.05

Para calcular la varianza comun de S? se aplica lo siguiente:

(ny — 1)Sf + (n, — 1)S7

s2=
¢ ny+n, —2

Finalmente Se rechaza la hipétesis nula (Hy) sit > t(l )

a
— ) (n1+n2-2)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos

La base de datos de la empresa es de 200 clientes, donde no todos son
objetos aceptables de estudio. Para elegir la poblacion se esta considerando
clientes que al menos se haya efectuado 1 venta al mes. Poblacién que
corresponde con los requisitos N=60 y esto es porqgue muchos de esos clientes
son esporadicos o de oportunidad y su informacion no contribuye al estudio.

Utilizando muestreo aleatorio probabilistico se calcul6 la muestra: n=37.
Respecto a la contrastacion de la hipotesis se aplicé la herramienta estadistica
“Test de Likert”. Se anticip6 la orientacién de la prueba porque los datos eran
favorables.

Los resultados que se obtuvieron, producto de la encuesta aplicada a los
trabajadores de BBTI S.A.C. para indicar la relacion La Gestion de
Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400 y el nivel de satisfaccion

de los clientes.
¢,De qué manera la adecuada administracion de los requisitos técnicos de
la gestién abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de expectativa

como cliente?

Tabla 2. Resultados Pregunta N°1

PREGUNTA N° 1

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
Deficiente 4.00 10.81% 10.81%
Buena 5.00 13.51% 24.32%
Muy buena 19.00 51.35% 75.68%
Excelente 9.00 24.32% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracién Propia
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Analisis y comentarios pregunta N°1

Al responder a la pregunta: ¢De qué manera la adecuada administracion
de los requisitos técnicos de la gestion abastecimiento de la empresa ha influido
en el su nivel de expectativa como cliente? La respuesta mayoritaria fue del
51.35% que le resultaba muy buena, el 24.32% respondio excelente, y solo el
13.51% respondié bueno. Estos datos resumen que 89.18% respondieron de

manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion de la prueba es

evidente.
PREGUNTAN°1 Deficiente
Excelente 11%
24%
Buena
14%
Muy
buena
51%

Grafico 8. Resultados Pregunta N°1

Fuente. Elaboracién Propia

¢,De qué manera la adecuada administracion de los requisitos técnicos de
la gestion abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de recomendacién

como cliente?

Tabla 3. Resultados Pregunta N°2
PREGUNTA N° 2
RESPUESTA  FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente 2.00 5.41% 5.41%
Buena 6.00 16.22% 21.62%
Muy buena 11.00 29.73% 51.35%
Excelente 18.00 48.65% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia
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Analisis y comentarios pregunta N°2

Al responder a la pregunta: ¢De qué manera la adecuada administracion
de los requisitos técnicos de la gestién abastecimiento de la empresa ha influido
en el nivel de recomendacion como cliente? La respuesta mayoritaria fue del
48.65% que le resultaba excelente, el 29.73% respondidé muy buena, y solo el
16.22% respondid bueno. Estos datos resumen que 94.6% respondieron de
manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion de la prueba es

evidente.

PREGUNTA N°2

Deficiente
5%

Buena
16%
Excelente
49%

Muy
___buena
30%

Grafico 9. Resultados Pregunta N°2

Fuente. Elaboracion Propia.

¢De qué manera la adecuada administracion de los requisitos técnicos de
la gestion abastecimiento de la empresa ha influido en su nivel de satisfaccion

como cliente?

Tabla 4. Resultados Pregunta N°3

PREGUNTA N° 3
RESPUESTA  FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente 4.00 10.81% 10.81%
Buena 5.00 13.51% 24.32%
Muy buena 20.00 54.05% 78.38%
Excelente 8.00 21.62% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia
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Analisis y comentarios pregunta N°3

Al responder a la pregunta: ¢De qué manera la adecuada administracion
de los requisitos técnicos de la gestién abastecimiento de la empresa ha influido
en su nivel de satisfaccibn como cliente? La respuesta mayoritaria fue del
54.05% que le resultaba muy buena, el 21.62% respondio excelente, y solo el
13.51% respondié bueno. Estos datos resumen que 89.18% respondieron de
manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion de la prueba es

evidente.

PREGUNTA N°3 Deficiente
11%

Buena
13%

Excelente
22%

Muy
buena
54%

Gréfico 10. Resultados Pregunta N°3

Fuente. Elaboracién Propia.

¢Cree usted que la adecuada administracion de los requisitos de
desemperio de la gestion abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de

expectativa como cliente?

Tabla 5. Resultados Pregunta N°4

PREGUNTA N° 4
RESPUESTA  FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente 2.00 5.41% 5.41%
Buena 11.00 29.73% 35.14%
Muy buena 6.00 16.22% 51.35%
Excelente 18.00 48.65% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia
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Analisis y comentarios pregunta N°4

Al responder a la interrogante:

¢Cree usted que

la adecuada

administracion de los requisitos de desempefio de la gestion abastecimiento de

la empresa ha influido en el nivel de expectativa como cliente? La respuesta

mayoritaria fue del 48.65% que le resultaba excelente, el 29.73% respondi6

buena, y solo el 16.22% respondié muy bueno. Estos datos resumen que 94.6%

respondieron de manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion

de la prueba es evidente.

Excelente
49%

PREGUNTA N°4
Deficiente
5%
Buena
30%

__Muy buena
16%

Grafico 11. Resultados Pregunta N°4

Fuente. Elaboracién Propia.

¢Cree usted que la adecuada administracion de los requisitos de

desempefio de la gestién abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de

recomendacién como cliente?

Tabla 6. Resultados Pregunta N°5

RESPUESTA FRECUENCIA

PREGUNTA N° 5

PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente
Buena
Muy buena
Excelente
TOTAL

7.00 18.92%
5.00 13.51%
18.00 48.65%
7.00 18.92%
37.00 100.00%

18.92%
32.43%
81.08%
100.00%

Fuente. Elaboracion Propia
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Analisis y comentarios pregunta N°5

Al responder a la interrogante:

¢Cree usted que

la adecuada

administracion de los requisitos de desempefio de la gestion abastecimiento de

la empresa ha influido en el nivel de recomendacion como cliente? La respuesta

mayoritaria fue del 48.65% que le resultaba muy buena, el 18.92% respondi6

excelente, y solo el 13.51% respondié bueno. Estos datos resumen que 81.08%

respondieron de manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion

de la prueba es evidente.

49%

PREGUNTAN°5
Excelente Deficiente
19% 19%
<\Buena
Muy 13%
buena

Grafico 12. Resultados Pregunta N°5

Elaboracion Propia

¢,Cree usted que la adecuada administracion de los requisitos de

desempefio de la gestién abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de

satisfaccion como cliente?
Tabla 7. Resultados Pregunta N°6

PREGUNTA N° 6
PORCENTAJE ACUMULADO

RESPUESTA  FRECUENCIA

Deficiente 2.00
Buena 6.00
Muy buena 10.00
Excelente 19.00
TOTAL 37.00

5.41% 5.41%
16.22% 21.62%
27.03% 48.65%
51.35% 100.00%

100.00%

Fuente. Elaboracion Propia.

54



Analisis y comentarios pregunta N°6

Al responder a la interrogante: ¢Cree usted que la adecuada
administracion de los requisitos de desempefio de la gestion abastecimiento de
la empresa ha influido en el nivel de satisfaccion como cliente? La respuesta
mayoritaria fue del 51.35% que le resultaba excelente, el 27.03% respondié muy
buena, y solo el 16.22% respondié bueno. Estos datos resumen que 94.6%
respondieron de manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion

de la prueba es evidente.

PREGUNTA N°6

Deficiente
6%

Buena
16%
Excelente
51% Muy
~_buena
27%

Gréfico 13. Resultados Pregunta N°6

Fuente. Elaboracion Propia.

¢,Como la adecuada administracién de los requisitos funcionales de la
gestion abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de expectativa

como cliente?

Tabla 8. Resultados Pregunta N°7

PREGUNTA N° 7
RESPUESTA  FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente 7.00 18.92% 18.92%
Buena 9.00 24.32% 43.24%
Muy buena 12.00 32.43% 75.68%
Excelente 9.00 24.32% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia
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Analisis y comentarios pregunta N°7

Al responder a la pregunta: ¢(Coémo la adecuada administracion de los
requisitos funcionales de la gestion abastecimiento de la empresa ha influido en
el su nivel de expectativa como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 32.43%
gue le resultaba muy buena, el 24.32% respondio excelente, y solo el 24.32%
respondié bueno. Estos datos resumen que 81.07% respondieron de manera

favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion de la prueba es evidente.

Exce|er|?[REG UNTA I\bgficient

e e
24% . Flg%

Muy
buena

3306 N

Buena
24%

Grafico 14. Resultados Pregunta N°7

Fuente. Elaboracién Propia.

¢,Como la adecuada administracién de los requisitos funcionales de la
gestibn abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de

recomendacién como cliente?

Tabla 9. Resultados Pregunta N°8
PREGUNTA N° 8
RESPUESTA FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente 1.00 2.70% 2.70%
Buena 9.00 24.32% 27.03%
Muy buena 8.00 21.62% 48.65%
Excelente 19.00 51.35% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia.

Analisis y comentarios pregunta N°8
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Al responder a la pregunta: ¢Como la adecuada administracion de los
requisitos funcionales de la gestién abastecimiento de la empresa ha influido en
el su nivel de recomendacién como cliente? La respuesta mayoritaria fue del
51.35% que le resultaba excelente, el 21.62% respondid muy buena, y solo el
24.32% respondié bueno. Estos datos resumen que 97.29% respondieron de
manera favorable al objeto de estudio, por lo que la direccion de la prueba es

evidente.

oq Buena
PREGUNTA N°8 19%

Muy

‘,buena
11%

_Excelente
26%

TOTAL
51%

Grafico 15. Resultados Pregunta N°8

Fuente. Elaboracion Propia.

¢,Como la adecuada administracién de los requisitos funcionales de la
gestiéon de abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de satisfaccién

como cliente?

Tabla 10. Resultados Pregunta N°9

PREGUNTA N° 9
RESPUESTA  FRECUENCIA  PORCENTAJE ACUMULADO

Deficiente 1.00 2.70% 2.70%
Buena 9.00 24.32% 27.03%
Muy buena 19.00 51.35% 78.38%
Excelente 8.00 21.62% 100.00%
TOTAL 37.00 100.00%

Fuente. Elaboracion Propia.

Andlisis y comentarios pregunta N°9
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Al responder a la pregunta: ¢Como la adecuada administracion de los
requisitos funcionales de la gestién abastecimiento de la empresa ha influido en
el su nivel de satisfaccion como cliente? La respuesta mayoritaria fue del 51.35%
que le resultaba muy buena, el 24.32% respondié buena, y solo el 21.62%
respondié excelente. Estos datos resumen que 97.29% respondieron de manera

favorable al objeto de estudio, por lo que la direccién de la prueba es evidente.

PREGUNTA N°9
Deficiente

Excelente 3%
AN
Buena
24%

Muy
buena
51%

Gréfico 16. Resultados Pregunta N°9

Fuente. Elaboracién Propia.

5.2 Resultados inferenciales

Resultado hipétesis especifica 1

H, : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestion de
Abastecimiento no incide significativamente en relaciébn con el nivel de
expectativa de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C.

H, : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestién de
Abastecimiento incide significativamente en relacion con el nivel de expectativa
de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C.

Nota: se aplicé la prueba de Hipotesis bilateral t Student

Nivel de Significacién del 5%
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Tabla 11. Frecuencias Observadas

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS

N° VAR X VAR Y1

1 0 4.00

2 1 5.00

3 2 19.00

4 3 9.00

5 0 2.00

6 1 11.00

7 2 6.00

8 3 18.00

9 0 7.00

10 1 9.00

11 2 12.00

12 3 9.00

TOTAL 18 111.00
Fuente. Elaboracion Propia.
Tabla 12. Resultados Obtenidos
VAR X VAR Y1

Media 1.5 9.25
Varianza 1.363636364 26.93181818
Observaciones 12 12
Varianza agrupada 14.14772727
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 22

Estadistico t

P(T<=t) una cola

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

Valor critico de t (dos colas)

-5.047007941
0.0000235097
1.717144374
0.0000470194
2.073873068

Fuente. Elaboracion Propia.
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Grafico 17. Grafico distribucion t de Student. Elaboracion Propia

Resultado hipétesis especifica 2

H, : Una incorrecta administracion de los requisitos de desempefio esta
asociada directamente con el nivel de recomendacion de los clientes en la
empresa BBTI S.A.C.

H; : Una correcta administracion de los requisitos de desempefio esta
asociada directamente con el nivel de recomendacion de los clientes en la
empresa BBTI S.A.C.

Nota: se aplico la prueba de Hipotesis bilateral t student

Nivel de Significacion del 5%

Tabla 13. Frecuencias Observadas. Elaboracion Propia

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS

N° VAR X VAR Y2
2.00
6.00

11.00

18.00
7.00
5.00

18.00
7.00
1.00
9.00

11 8.00

12 19.00

TOTAL 18 111.00
Fuente. Elaboracion Propia.
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Tabla 14. Tabla de resultados Obtenidos

VAR X VAR'Y
Media 15 9.25
Varianza 1.363636364 37.47727273
Observaciones 12 12
Varianza agrupada 19.42045455
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 22
Estadistico t -4.307721645
P(T<=t) una cola 0.000142265
Valor critico de t (una cola) 1.717144374
P(T<=t) dos colas 0.00028453
Valor critico de t (dos colas) 2.073873068

Fuente. Elaboraciéon Propia.
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Grafico 18. Gréafico distribucion t de Student

Fuente. Elaboracion Propia.
Resultado hipotesis especifica 3

H, : Una buena gestion de los requisitos funcionales no influye
significativamente en el nivel de percepcién de los clientes en la empresa BBTI
S.A.C.

H; : Una buena gestibn de los requisitos funcionales influye
significativamente en el nivel de percepcion de los clientes en la empresa BBTI
S.A.C.

Nivel de Significacién del 5%
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Tabla 15. Frecuencias Observadas

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS

N° VAR X VAR Y3
1 0 4.00
2 1 5.00
3 2 20.00
4 3 8.00
5 0 2.00
6 1 6.00
7 2 10.00
8 3 19.00
9 0 1.00
10 1 9.00
11 2 19.00
12 3 8.00
TOTAL 18 111.00

Fuente. Elaboracion Propia.

Tabla 16. Tabla de resultados Obtenidos

VAR X VAR Y
Media 15 9.25
Varianza 1.363636364 44.20454545
Observaciones 12 12
Varianza agrupada 22.78409091
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 22
Estadistico t -3.977053885
P(T<=t) una cola 0.000318916
Valor critico de t (una cola) 1.717144374
P(T<=t) dos colas 0.000637832
Valor critico de t (dos colas) 2.073873068

Fuente. Elaboracién Propia.
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Grafico 19. Gréfico distribucion t de Student

Fuente. Elaboracién Propia.

63



VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de hipotesis con los resultados

Resultado hipétesis especifica 1

H, : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestion de
Abastecimiento no incide significativamente en relacion con el nivel de
expectativa de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C.

H, : El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestion de
Abastecimiento incide significativamente en relacion con el nivel de expectativa
de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C.

Toma de decision

Dado que el valor de la estadistica de prueba X2,;..440 €Sta Ubica en la
region de rechazo, se rechaza Ho y se acepta H1. En consecuencia, la prueba
es significativa.

Entonces la hipotesis:

“‘El adecuado manejo de los requisitos técnicos en la Gestién de
Abastecimiento incide significativamente en relacion con el nivel de expectativa
de los clientes, en la empresa BBTI S.A.C.”

Se confirmé como verdadera.

Resultado hipotesis especifica 2

H, : Una incorrecta administracion de los requisitos de desempefio esta
asociada directamente con el nivel de recomendacion de los clientes en la
empresa BBTI S.A.C.

H; : Una correcta administracion de los requisitos de desempefio esta
asociada directamente con el nivel de recomendacion de los clientes en la
empresa BBTI S.A.C.

Toma de decisién
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Dado el valor de la estadistica de prueba X2,;.,,1a40 S€ Ubica en la region
de rechazo, se rechaza Ho se acepta H1. En consecuencia, la prueba es
significativa.

Entonces la hipotesis:

“Una correcta administracion de los requisitos de desempefio esta
asociada directamente con el nivel de recomendacion de los clientes en la
empresa BBTI S.A.C.”

Se confirm6 como verdadera.

Resultado hipétesis especifica 3

H, : Una buena gestibn de los requisitos funcionales no influye
significativamente en el nivel de percepcién de los clientes en la empresa BBTI
S.A.C.

H; : Una buena gestion de los requisitos funcionales influye
significativamente en el nivel de percepcién de los clientes en la empresa BBTI
S.A.C.

Toma de decision

El valor de la estadistica de prueba XZ, .40 f€Cae en la region de
rechazo, se rechaza Ho se acepta H1. Es decir, la prueba es significativa.

Entonces la hipotesis:

“Una buena gestién de los requisitos funcionales influye en la percepcion
es decir el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa BBTI S.A.C.”

Se confirmo6 como verdadera.

Resultados finales

Dado:

Hipotesis General = Hipoétesis especifica 1 + Hipodtesis especifica 2 +
Hipotesis especifica 3

La Hipotesis General:

"La Gestion de Abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400
esta relacionada directamente con en el nivel de satisfaccion de los clientes, en
la empresa BBTI S.A.C.”

Queda confirmado como verdadera
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6.2 Contrastacion de resultados con otros estudios similares.

En la tesis titulada “Relacién de la gestion logistica con el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos la marquesita,
Cajamarca 2016” concluye que La relacién que existe entre la gestion logistica y
la satisfaccion del cliente es directa, es decir, a mayor gestion logistica mayor es
la satisfaccion del cliente.

La investigacion tiene un objeto de estudio diferente ya que este se
desarrolla en una empresa del rubro alimentos sim embargo en nuestra
investigacion hemos demostrado que esa relacion directa también se aplica en
una empresa del rubro industrial.

Los investigadores Patifio Espin y Camino Jaramillo en su investigacion
titulada “Modelo de gestion logistica en medianas industrias para distribucion de
balanceado y su efecto en la calidad del servicio” presentada en la Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador Concluyeron que, al implementar un prototipo
de sistema logistico, el cual en una de sus directrices fue el mejorar su sistema
de gestidn de abastecimiento, este permite satisfacer los requerimientos cuando
el cliente lo necesita. Es decir, mejorar la satisfaccion al cliente.

Al realizar la comparacién con los resultados obtenidos podemos concluir
gue existe la misma relacion directa entre la gestibn de abastecimiento y la
satisfaccion al cliente a pesar que los objetos de estudio son diferentes. Por lo

que la presente investigacion podria ser base para futuras investigaciones.
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6.3 Responsabilidad ética.

Responsabilidad ética

La presente tesis esta basada, en el Cédigo de Etica de Investigacion de la Universidad
Nacional del Callao, aprobado por Resolucién del 123 Consejo Universitario N° 210-
2017-CU del 06 de julio de 2017, y cumpliendo basicamente el Articulo 6.2 Los principios
éticos del investigador de la UNAC. Estos principios son:

1. El profesionalismo.
. La transparencia.

. La objetividad.

. El compromiso.

2
3
4. Laigualdad.
5
6. La honestidad.
7

. La confidencialidad.

Asi mismo los autores de la presente investigacion sefores: Kenji Alberto Chung
Sanchez y Jorge Andres Oyague Gamarra declaramos bajo juramento que:

1.- La presente tesis es de nuestra autoria.

2.- Hemos respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3.- La tesis no ha sido autoplagiada, es decir no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

4.- Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados ni
duplicados, ni copiados y por tanto, los resultados que se presentan en la tesis se
constituiran en aportes a la realidad investigada, de identificarse fraude (datos falsos),
plagio (informacion si autor o autores), autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo
de investigacion propio que ya ha sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién
ajena), o falsificacion (representar falsamente las ideas de otros), asumimos las
consecuencias y sanciones que de nuestra accion se deriven, sometiéndonos a la
normatividad vigente de la Universidad Nacional del Callao.
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VII. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado la investigacion se puede concluir:

Al Identificar como influye el adecuado manejo de los requisitos técnicos
en la Gestion de Abastecimiento en relacion con el nivel de expectativa de los
clientes se demostr6 que existe una relacion directa utilizando la prueba
estadistica t de Student y con la informacion obtenida los resultados fueron
significativos.

La investigacion busco establecer de qué manera afecta una correcta
administracion de los requisitos de desemperio en la Gestién de Abastecimiento
en relacién con el nivel de recomendacion de los clientes. Se demostré una
relacion significativa y directa entre ambas variables, siendo esta validada por
una prueba estadistica.

Se determiné cémo actlia una buena gestién de los requisitos funcionales
en la Gestion de Abastecimiento en relacion al nivel de satisfaccion de la
percepcion de los clientes, encontrandose una relacion directa.

La norma ISO 20400 describe la integracion de medidas eficaces en su
metodologia de contratacién, para efectos de la investigacion se analizé
especificamente el proceso de compras como uno de los pilares de la gestion de
abastecimiento, obteniendo como resultado que existe una correlacion con la
satisfaccion de los clientes de la empresa.

La investigacion concluyd en que esta relacion es significativa, en tanto

gue representa un aporte como precedente de futuras investigaciones.
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VIll. RECOMEDACIONES

Finalizando la investigacion se puede recomendar a la empresa BBTI
S.A.C. lo siguiente:

La empresa si desea mejorar su satisfaccion con sus clientes se debe
mejorar los requisitos técnicos, por ejemplo, se va dar prioridad a contenido
reciclado o contenido renovable, libre de mercurio, o la manera en que se fabrica
0 se entrega el producto.

La empresa tiene que definir sus estandares de desempefio que deben
cumplirse tanto en los bienes o servicios, incluida la definicion de la forma en que
el bien o servicio debe ser entregado para optimizar los impactos sociales y
ambientales relacionados con el desempefio futuro.

Es importante para la empresa definir sus requisitos funcionales; es decir
la funcion propuesta para ser cumplido por los bienes o servicios requeridos
deber ser una prioridad para la gestion de abastecimiento.

La norma en cuestidn, sera aplicable para organizaciones de cualquier
tamafo y de cualquier sector. Por lo que el presente trabajo de investigacion
puede ser replicado en diferentes empresas, Ademas, es importante conocer
que la ISO no tiene como objetivo sustituir la legislacion ni los compromisos
éticos y politicos para las actividades de compra. Si bien el desembolso de dinero

es muy diferente en funcion del tipo de empresa.
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ANEXO N°1: Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

Wariables

Indicadores

Disefio de la Investigacidn

£0e qué manera influye la Gestidn del
abastecimiento bajo el enfoque de la
Norma 15020400 en relacidn con la
satisfaccidn del cliente en una empresa
dedicada a la fabricacidn de tableros
eléctricos en media y baja tensién BBTI
S.AC?

Problemas Especificos

£Cdmo influye el adecuado manejo de
los requisitos técnicos en la Gestidn de
Abastecimiento en relacidn con el nivel
de expectativa del cliente en una
empresa dedicada a |a fabricacién de
tableros eléctricos en media y baja
tensidn BBTI S.A.C.?

;0e qué manera afecta una correcta
administracién de los requisitos de
desempefio en la Gestidén de
Abastecimiento en relacidn con el nivel
de recomendacidn del cliente en una
empresa dedicada a |a fabricacidn de
tableros eléctricos en media y baja
tensién BBTI S.A.C.?

£ Cdmo actda una buena gestidn de los
requisitos funcionales en la Gestidn de
Abastecimiento en relacidn al nivel de
satisfaccidn de la percepcidn del cliente
en una empresa dedicada a la
fabricacidn de tableros eléctricos en
media y baja tensién BBTI S.A.C.?

Determinar de qué manera influye la
Gestidn de Abastecimiento bajo el
enfoque de la norma 1SC 20400 en
relacidn con la satisfaccidn del cliente en
una empresa dedicada a la fabricacidn
de tableros eléctricos en media y baja
tensidn BBTI S.AC.

Objetivos Especificos.

I[dentificar cémo influye el adecuado
manejo de los requisitos técnicos en la
Gestidn de Abastecimiento en relacidn
con el nivel de expectativa del cliente en
una empresa dedicada a la fabricacidn
de tableros eléctricos en media y baja
tensidgn BBTI S.AC.

Establecer de qué manera afecta una
correcta administracidn de los requisitos
de desempefio en la Gestidn de
Abastecimiento en relacidn con el nivel
de recomendacidn del cliente en una
empresa dedicada a la fabricacidn de
tableros eléctricos en media y baja
tensién BBT] S.A.C.

Determinar cémo actda una buena
gestidn de los requisitos funcionales en
la Gestidn de Abastecimiento en relacidn
al nivel de satisfaccién de la percepcidn
del cliente en una empresa dedicada a la
fabricacidn de tableros eléctricos en
media y baja tensidgn BBTI S.AC.

La Gestidon de Abastecimiento bajo el
enfoque de la norma IS0 20400 estd
relacionada directamente con en el nivel
de satisfaccidn del cliente en una
empresa dedicada a la fabricacidn de
tableros eléctricos en media y baja
tensién BBTI S.AC.

Hipdtesis especificas.

El adecuado manejo de los requisitos
técnicos en la Gestidn de
Abastecimiento incide significativamente
en relacidn con el nivel de expectativa del
cliente en una empresa dedicada a la
fabricacién de tableros eléctricos en
media y baja tensidén BBTl S.AC.

Una correcta administracién de los
requisitos de desempefio estd asociada
directamente con el nivel de
recomendacidn del cliente en una
empresa dedicada a la fabricacidn de
tableros eléctricos en media y baja
tensidn BBTI S AC.

Una buena gestidn de los requisitos
funcionales influye significativamente en
el nivel de percepcidn del cliente en una
empresa dedicada a |a fabricacidn de
tableros eléctricos en media y baja
tensidn BBTI S.A.C.

Variable dependiente.

Atencidn al cliente

Variable independiente.
Requisitos técnicos

Requisitos de
desempefio

Nivel de Expectativa
Nivel de recomendacidn

Nivel de percepcidn

%Atributos sostenibles

que cumple el proveedor
%Buenas practicas que
efectua el proveedor

%Entregas a tiempo
S%Cumplimiento de la
TRIMORMA,

%Fiel cumplimiento de
las especificaciones
técnicas que cumplen
con el proveedor
%Productos conformes

Tipo de Investigacidn
Descriptiva, correlacional y
aplicada.

Disefio de investigacidn
Mo experimental de
método transversal.

Método de Investigacidn
Descriptivo e inferencial.

Fuente. Elaboracién Propia.
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ANEXO N°2: Instrumento validado

Valoracion general del Instrumento (cuestionario)

Tesis: “Gestion del abastecimiento bajo el enfoque de la norma ISO 20400:2017 y la
satisfaccion del cliente en la empresa BBTI S.A.C. periodo 2019”

si | no
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para que los X
encuestados puedan responderio adecuadamente
El nimero de preguntas del cuestionario es excesivo X
Las preguntas constituyen un riesgo para el encuestado X

Evaluacién general del cuestionario

Excelente | Buena | Regular | Deficiente

I( Validez de contenido del cuestionario X
Observaciones y recomendaciones en general del cuestionario:
Motivos por los que se considera no Ninguno
adecuada
Motivos por los que se considera no Ninguno
pertinente
Propuestas de mejora Ninguno
Identificacion del experto
Nombre y apellidos Jonathan Enrique Montoya Rojas
Fitiacion Supervisor de Control de Proyectos
(ocupacién, grado Magister en Administracion de Negocios

académico y lugar de
trabajo): o

Minera Chinalco S.A.

(dia, mes y afio):

e-mail jmontoya_87@hotmail.com
Teléfono o celular 980 711 065
Fecha de la validacion | 15/12/2019

r//

Firma

cene cecsccencsnecens
MONTOYA ROJAS
INGENIERO INDUSTRIAL
Reg. CIP N° 220494

Muchas gracias por su valiosa contribucién a la validacién de este cuestionario.
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Test de Likert

do como resultado la mejora de la empresa, favor resp a las sigui

preguntas
1.

¢De qué manera la ad da admini ion de los req técnicos de la gestion
abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de expectativa como cliente?

a) Deficiente
b) Buena

c) Muybuena
d) Excelente

«an:oa.-aoir admir i6n de los requisitos técnicos de la gestion
de la emp! he influido en el nivel de recomendacién como

cliente?

a) Deficiente
b) Buena

¢) Muybuena
d) Excelente

¢De qué la ién de los req de la gestion
abastecimiento de la empresa ha influido en su nivel de satisfaccion como cliente?

a) Deficiente
b) Buena

c) Muybuena
d) Excelente

¢Cree usted que la i de los requisitos de d pefio de la
gestion abastecimiento de la empresa ha influido en el nivel de expectativa como
cliente?

a) Deficiente

b) Buena

c) Muybuena

d) Excelente
¢Cree usted que la i ion de los req de de pefio de la
gestion abastecimiento de la el g: a influido en el nivel de recomendaciéon como
cliente?

. ¢Cree usted que la adk d: i i6n de los isitos de de fio de la

gestion de la emp! ha influido So.ii_no%sgnoso
cliente?

a) Deficiente
b) Buena

c) Muybuena
d) Excelente

. ¢Cémo la ad s ién de los isitos funclonales de la gestion

abastecimiento de la empresa ha influido en el su nivel de expectativa como cliente?

a) Deficiente
b) Buena
¢)  Muybuena
d) Excelente
. ¢Como la ad d ion de los requisit ! de la gestion
b i de la emp ha influido en el su nivel de recomendacién como
cliente?

a) Deficiente
b) Buena

¢)  Muybuena
d) Excelente ,

. ¢Cémo la de los requisits { de la gestion

abastecimiento de la empresa ha Influido en el su nivel de satisfaccion como cliente?

a) Deficiente
b) Buena
¢) Muybuena

d) Excelente M mﬁ
- ceeesecescsessans
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ANEXO N°3: Consentimiento informado

bbtis.a.c.

DOCUMENTO DE CONFIDENCIALIDAD

Con fecha 02/12/2019 se reunen el Representante Legal de la empresa BB
Tecnologia Industrial S.A.C. con RUC 20299922821, Sr. Bladimir Bazan torres
con DNI 19993207 y los Sres. Chung Sanchez Kenji con DNI 46920214 y
Oyague Gamarra Jorge con DNI 44449324.

Los sefiores solicitan al representante legal de la empresa BB Tecnologia
Industrial S.A.C. utilizar informacion confidencial del area logistica y comercial

de la empresa.

Esta informacion se solicita con fines académicos al informar que desarrollaran
la tesis titulada “GESTION DEL ABASTECIMIENTO BAJO EL ENFOQUE DE
LA NORMA ISO 20400:2017 Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA BBTlI S.A.C. PERIODO 2019” con fines de obtener el grado de
magister en Ing. Industrial en la facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

en la Universidad del Callao.

De caso cumplir con los fines, los sefiores se comprometen a entregar una

copia de la tesis aprobada.

Calle Seis Mz. D Lote 13 Urbanizacién Industrial Grimaneza Callao
Telf. 51(1) 572-3831 « Fax. 51(1) 572-3417 = E-mail: postmaster@bbti.com.pe * www.bbti.com.pe
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ANEXO N°4: Base de datos

TABLA DE FRECUENCIAS OBSERVADAS

VAR1| VAR2 | VAR3 | VAR4 | VAR5 | VAR6 | VAR7 | VAR 8 | VAR9 | TOTAL

0 4.00 2.00 4.00 2.00 7.00 2.00 7.00 1.00 1.00 30.00

1 5.00 6.00 5.00 | 11.00 5.00 6.00 9.00 9.00 9.00 65.00

2 19.00 | 11.00 | 20.00 6.00| 18.00 | 10.00| 12.00 8.00 ( 19.00| 123.00

3 9.00 | 18.00 8.00 | 18.00 7.00 | 19.00 9.00 | 19.00 8.00 | 115.00
TOTAL| 37.00| 37.00| 37.00| 37.00| 37.00| 37.00| 37.00| 37.00( 37.00| 333.00

Fuente. Elaboracion Propia.
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ANEXO N°5: Distribucion t de student

Contiene los valores de t, donde v son los grados de libertad

w2
0,0005 0,001 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,2 0,25 0.3 0,4 0,45 0,475

1| 636,619 | 318,309 | 63.657 | 31.821 | 12706 | 6314 3.078 1,376 1,000 0727 0325[ 0.158 0,079

2| 31599 22327 | 9925 6965 4303 2920 1,886 1,061 0816 | 0617 0289 0,142 0,071

3] 12924 10215 5841 4541 3,182 | 2353 1638 | 0978 0765| 0584| 0277 ] 0.137 0,068

4| B8610| 7.173| 4604 | 3,747 | 2,776| 2,132 1,533 | 0,941 0,741 0569 | 0,271 0,134 0,067

5| 6869| 5893| 4032 3365| 2571 2,015 1476 | 0920 0,727 | 0559| 0.267] 0,132 0,066

6| 50959| 50208| 3,707 | 3.143| 2447 1,943 1,440 | 0906 | 0,718| 0553| 0.265| 0.131 0,065

7| 5408| 4,785| 3,499 2998| 2,365 1,895 1,415 | 0,896 | 0,711 0549 | 0.263| 0,130 0,065

8| 5,041 4,501 3355 | 289 | 2306 1,860 1397 | 0889] 0,706 0546| 0.262] 0,130 0,065

9| 4,781 4297 | 3,250 | 2,821 2,262 1,833 1,383 | 0.883| 0,703| 0543| 0.261 0,129 0,064

10| 4587 | 4,144 | 3,169 | 2,764 | 20228 1,812 1372 | 0879| 0,700 0542| 0.260] 0,129 0,064

11 4437 | 4,025| 3.,106| 2.718| 2,201 1,796 1,363 | 0.876| 0,697 | 0540| 0.260] 0,129 0,064

12| 4318| 3930| 3.055| 2,681 2,179 1,782 1356 | 0.B873| 0695| 0539| 0.259| 0,128 0,064

13| 4221 3852 | 3012| 2650 2,160 1,771 1,350 | 0870| 0694| 0538 0259] 0,128 0,064

14| 4140 3,787 | 2977 | 2.624| 2145 1,761 1,345 | 0868| 0,692| 0537| 0.258| 0,128 0,064

E 15| 4073| 3,733 | 2947 | 2602| 2,131 1,753 1,341 0,866 | 0,691 0536 | 0258| 0,128 0,064
3 16 | 4015| 3686 | 2921 2583 | 2,120 1,746 1337 | 0B865| 0690| 0535| 0.258] 0,128 0,064
8 [ 47| 3965| 3646| 2.898| 2567 | 2110 1,740 1,333 | 0863| 0689| 0534| 0257| 0,128 0,064
@ | 18] 3922| 3610 2878| 2552| 2101 1,734 1,330 | 0.862| 0,688| 0534| 0257]| 0,127 0,064
19| 3883 | 3579| 2.861 2539 | 2,093 1,729 1,328 | 0,861 0688 | 0533| 0257 0127 0,064

§ 20| 3850| 3552| 2845| 2528| 2,086 1,725 1,325 | 0860| 0,687 | 0533| 0.257]| 0,127 0,063
S [ 2 3,819 | 3527 | 2,831 2518 | 2,080 1,721 1,323 | 0859| 0,686| 0532| 0257]| 0,127 0,063
. | 22| 3792 3505| 2819| 2508| 2074 1,717 1,321 0858 | 0686| 0532| 0.256]| 0,127 0,063
23| 3768| 3.485| 2807 | 2500| 2,069 1,714 1,319 | 0858| 0,685| 0532| 0.256]| 0.127 0,063

24| 3745| 3467 | 2797 | 2492 2064 1,711 1,318 | 0857 | 0,685| 0,531 0,256 | 0,127 0,063

Fuente. Elaboracion Propia.
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ANEXO N°6: Brochure empresa BBTI S.A.C.

Chrapeicurilicad s Gihacra Proyectos con calidad y seguridad

de Calidad ISO 9001: 2008 en
“Fabricacion y comercializacion

T Quality and safety projects
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Perfil
corporativo

Politica de Calidad

BBTI S.A.C. se compromete a ejecutar
fabricaciones electromecanicas, proyectos y obras
para el comercio, industria y mineria, mediante
la planificacion, seguimiento y control, durante
todas sus etapas asegurando la calidad y la mejora
continua en todos sus procesos, logrando la satisfac
cién de nuestros clientes, con la amplia experiencia de
nuestros colaboradores.

Buscamos el bienestar y desarrollo integro de nuestro
grupo humano que conforma la familia BBTI S.A.C.
a fin de ser personas responsables con la sociedad, los
clientes y su empresa.

Quality Policy

BBTI S.A.C. is committed to execute
electromechanical fabrications, projects and works for
the commerce, industry, and mining sectors, through
planning, monitoring and control, during all stages of
the process and assuring quality and the continuous
improvement to achieve the satisfaction of our clients
through to the extensive experience of our collaborators.
We look for the welfare and complete de
velopment of our human group. That cor
form the BBTI S.A.C. family, in order to
be responsible with the society, our consumer
and your company.

r -

W s

Vision

Mission

Vision

Corporate
profile

Ofrecer calidad, logrando la satisfaccion

de nuestros clientes, tomando en cuenta *
siempre a nuestro grupo humano,

seguridad y la proteccion del medio
ambiente.

Ser reconocidos como la empresa lider
en el mercado, diferenciandonos por
nuestra alta calidad y competitividad.

To offer quality, achieving the satisfaction
of our clients, always taking into account
our human group, their safety and the
environment protection.

Be recognized as the leading company
in the market, being differentiated by
our high quality and competitiveness
achievement.
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Unidades
de negocios

Para el desarrollo de cada proyecto, en BBTI S.A.C., nos comprometemos a alcanzar siempre
la satisfaccion del cliente, combinando nuestras capacidades de trabajo y ejecucién con un servicio especializado y

personalizado.

Nuestra capacidad, soporte y experiencia nos permiten incorporar técnicas de calidad y servicio en ingenieria a fin de
proporcionar resultados efectivos en cada proyecto, en el tiempo programado y con el presupuesto previsto.

Nuestras unidades de negocios son:

OBRAS

Eléctricas
Civiles
Saneamiento

EJECUCION DE PROYECTOS

Instalaciones y mantenimiento eléctrico

Montaje electromecanicoen BT, MT y AT

Mantenimiento de subestaciones eléctricas

Disefio, ejecucion y mantenimiento de sistemas de puesta a tierra
Disefio, instalacion y pruebasde iluminacion de plantas industriales

Disefio, fabricacion e instalacién de banco de condensadores
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El crecimiento de BBTI S.A.C. se sustenta
también por una estrecha relacion que hemos establecido
con nuestros clientes, generando confianza y lealtad entre
quienes nos prefieren. Nuestros clientes son nuestro mejor
aval y nuestra principal garantia:

- A&R S.A.C. Contratistas Generales

« BASF Construction Chemicals Pert S.A.

+ Cemento Andino S.A.

* Cementos LimaS.A.A.

- Cia. Ericsson S.A.

~ Cobra Pert S.A.

- Compaiiia Americana de Multiservicios del Peri S.R.L.
- Construcciones Electromecanicas DelcrosaS.A.
~ Corporacién Minera Castrovirreyna S.A.

- Electro OrienteS.A.

- Electro SurS.A.

- Entre pisos LimaS.A.C

- EternitS.A.

Customers

BBTI S.A.C. growth is also supported

by a close relationship that we have established with our
customers, generating confidence and loyalty among those
who prefer us. Our customers are our best endorsement and
our main guarantee:

* Grupo Distriluz (Electrocentro,Hidrandina,Enosa,Ensa)
* Ingenieria Celular Andina S.A.

* Metalurgica PeruanaS.A.

+ Minera Bateas S.A.C.

- Ministerio de Energia y Minas/ DGER
- Ministerio del Interior

- Nextel del Perti S.A.

- RioTinto Minera Peru Limitada S.A.C.
- Tecsur S.A.

- Unién de Concreteras S.A.

- Xstrata Tintaya S.A.

- Techint S.A.C.
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