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Resumen 

 

La siguiente investigación titulada “Propuesta de implementación de la metodología BPM 

para mejorar la gestión de compras en una empresa de telefonía, Lima 2020”; tuvo como 

objetivo general Proponer la implementación de la metodología BPM para mejorar la gestión 

de compras de dicha empresa. 

El estudio se sustenta en un enfoque mixto, un sintagma holístico, de enfoque mixto, 

cualitativos y cuantitativos que se analizan para el diagnóstico, de tipo proyectiva, método 

deductivo e inductivo y de nivel comprensivo. Para el estudio se analizó como población a 

sesenta personas formadas por los jefes de tienda y almaceneros del área comercial de una 

empresa de telecomunicaciones sosteniendo como muestra cuantitativa a veinte 

colaboradores utilizando como instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, para 

el enfoque cualitativo tomamos como muestra a los trabajadores del área de logística, el 

Gerente, Coordinador y Responsable de Compras que fueron entrevistados. Los 

instrumentos empleados fueron el cuestionario y la guía de entrevista utilizando los 

softwares Zoom y Meet debido al estado de emergencia en el Perú, para el análisis cualitativo 

se utilizó el software Atlas TI 8 y para el cuantitativo el SPSS. 

En función a los resultados alcanzados en la siguiente investigación, se pudo 

determinar que falta actualizar los procesos de compras del área de Logística y comercial ya 

que no se cuenta con indicadores  generando reprocesos que no generan valor, como segundo 

punto es la falta de control en los procesos en la gestión de compras por inexistencia de 

comunicación entre las áreas y por el incumplimiento de los tiempos de entrega, por último 

es el bajo nivel de satisfacción del área comercial por no contar con un sistema tracking ya 

que no se sabe en qué estado se encuentran sus requerimientos. En consecuencia, de los 

resultados obtenidos, se propone poder implementar la metodología BPM con el propósito 

de mejorar la gestión de compras mapeando procesos, evaluando riesgos de negocio, tener 

documentación física de procesos, automatizar y ejecutar procesos y por último 

estableciendo indicadores. 

 

 

 

Palabras clave: Gestión de compras, planificación, tiempo, control, optimización.
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Abstract 

 

The following investigation titled "Proposal for the implementation of the BPM 

methodology to improve the management of purchases in a telephone company, Lima 2020"; 

Its general objective was to propose the implementation of the BPM methodology to improve 

the purchasing management of said company. 

The study is based on a mixed approach, a holistic concept, mixed approach, 

qualitative and quantitative that are analyzed for diagnosis, projective type, deductive and 

inductive method and compressive level. For the study, sixty people were analyzed as a 

population made up of store managers and storekeepers from the commercial area of a 

telecommunications company, holding as a quantitative sample twenty collaborators using 

the questionnaire as an instrument and the survey as a technique, for the qualitative approach 

we take as shows the logistics area workers, the Manager, Coordinator and Purchasing 

Manager who were interviewed. The instruments used were the questionnaire and the 

interview guide using the Zoom and Meet softwares due to the state of emergency in Peru, 

the Atlas TI 8 software was used for the qualitative analysis and the SPSS for the quantitative 

one. 

Based on the results achieved in the following investigation, it was determined that 

the purchasing processes of the Logistics and commercial area need to be updated since there 

are no indicators generating reprocesses that do not generate value, as a second point is the 

lack of control in the processes in purchasing management due to non-existence of 

communication between the areas and due to non-compliance with delivery times, finally, it 

is the low level of satisfaction of the commercial area for not having a tracking system since 

it is not known in what state meet your requirements. Consequently, from the results 

obtained, it is proposed to be able to implement the BPM methodology in order to improve 

purchasing management by mapping processes, evaluating business risks, having physical 

documentation of processes, automating and executing processes and finally establishing 

indicators. 

 

Key words: Purchase, management, planning, time, control, optimization. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Desde que la cantidad de empresas se ha ido incrementando, las empresas han buscado como 

superar el manejo del área de compras ya que es una de las más importantes, tiene como 

labor abastecer de suministros y materias primas a las diferentes áreas ofreciendo un servicio 

de calidad en el momento, lugar y tiempo necesario. 

 

En la empresa American School Way de Colombia, el manejo del inventario es de 

mala forma por las compras a grandes volúmenes de suministros que no son requeridas en 

el preciso momento buscando algún beneficio monetario, quizás se podría tomar como 

utilidad para la empresa por parte del trabajador lo que se ignora el sobrecosto de almacén 

en los inventarios (Largo, 2018). 

 

De igual manera, una empresa ubicada en Colombia de consumo masivo de 

productos perecederos, tiene como problema con los proveedores (productores y 

distribuidores), que su planeación es diferente para cada uno, por lo cual el tiempo de 

respuesta y reservas del producto cambia significativamente, así mismo el 40% de los 

productos perecibles dura en CEDI dos días, lo que significa que la compra que se ejecute 

no debe ser mayor a dos días de rotación ocasionando un modelo de demanda inestable para 

mantener un stock standard(Cely., 2019). 

 

Las empresas en Venezuela que buscan vender productos a costos por lo bajo de la 

producción, generan la salida de empresas del mismo sector por la no oportunidad de 

competir, estas acciones en el transcurso del tiempo generan consecuencias en el proceso de 

compras e inventarios de suministros (Belloso, 2015). 

 

En nuestro país existe una fuerte competencia en el área de comunicaciones, y en 

general no se visualiza una satisfactoria gestión de compras la cual es abastecer las 

exigencias de la empresa, como lo indica (Diaz & Castañeda, 2016) La empresa 

Agroindustrial Casa Grande S.A., presenta problemas en el área de aprobaciones, la demora 

es de aproximadamente 20 días y actualmente no se puede permitir en este tipos de empresas 

de elite mundial dejando en total evidencia que se necesita una mejora del proceso general 

de compras. 
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Se sabe que hoy en día existen retos importantes en las empresas que tienen contacto directo 

con la administración eficiente y efectiva para tomar la mejor decisión en el área de compras 

(Espino, 2016) indica que, La empresa Mamaleja SAC. presenta problemas de productividad 

y costos elevados en los materiales y clientes insatisfechos por la demora de la materia prima 

comprada, la idea final es incrementar el rendimiento en la gestión de compras tomando la 

mejor decisión en el área de aprobaciones. 

 

De igual manera, En la empresa CONSTRUCTORES S.C.R.L presenta problemas 

en los altos en el abastecimiento de suministro de obra al no tener políticas escritas que 

permitan que el material llegue al lugar, momento oportuno calidad y cantidad demandada. 

No olvidar que no se cuenta con una evaluación y homologación de proveedoras para el área 

de compras en logística y con herramientas como un software de abastecimiento y compras 

de bienes y servicios (Elguera, Pilares, & Durand, 2015). 

 

La empresa de telecomunicaciones es una franquicia de la multinacional de 

telecomunicaciones Telefónica del Perú S.A.A., es una de las empresas con mayor utilidad 

en el mercado, el cual ofrece trabajo como Telefonía fija, Telefonía móvil, Telefonía pública, 

Internet, Televisión por cable y de manera satelital, Actualmente va pasando por un cambio 

de mejora, con mejores atenciones en los requerimientos pero aún falta mejorar , por 

problemas externo de la empresa en sus colaboradores, el trabajo bajo presión sin 

reconocimiento y por los reprocesos que se pueden visualizar de manera fácil en el trabajo 

de diferentes áreas. 

 

El ERP que se maneja actualmente tiene muchos errores, no se realizó un adecuado 

análisis de sistema para verificar los requerimientos del área de logística para poder utilizarlo 

de forma óptima, por consecuencia se tiene un margen de error alto en la información 

ingresada, mala toma de decisiones, las computadoras y equipos a utilizar se cuenta con un 

cronograma de mantenimiento, pero no se cumple por falta de auditoría y supervisión. 

 

Así mismo, la falta de procesos mapeados y toma de tiempos por actividad, los 

colaboradores no saben en que parten del proceso se encuentran con inexistencia de 

indicadores de gestión para la evaluación del rendimiento del área. 
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Los antecedentes son instrumentos importantes que hacen alusión a las investigaciones 

hechas. Puede ser de un mismo problema y que tenga vínculos diferentes. Sirven de conducto 

para el investigador, ya que es fácil hacer equiparar de las maneras de cómo se utilizó el 

problema de investigación. Son abundantes las investigaciones realizadas en función a la 

gestión de compras, se hace elocuente hacer referencia al aporte llevados a la práctica 

 

En Madrid, García (2018) ejecutó una investigación nombrada, Gestión de la cadena 

de abastecimiento: análisis del uso de las TIC y su efecto en la eficacia, emitido por la 

Universidad Complutense de Madrid. La finalidad primordial del estudio fue examinar el 

resultado de la aplicación de la tecnología de información y las comunicaciones para unir 

procesos internos y externos con proveedores y clientes. El estudio fue cuantitativa 

observacional. También la muestra representa la población conformadas por compañías con 

mínimo diez colaboradores implicados en las industrias manufactureras con al menos una 

fábrica en España. 

 

En Ecuador, Parrales (2017) realizó una investigación denominada, Diseño de un 

manual de técnicas para la gestión de compras en Shoe Store – Guayaquil, avalado por la 

Universidad de Guayaquil. Con su objetivo principal de analizar el área de abastecimiento 

en Shoe Store en el año 2016 en base al no control y falta de seguimiento por tiempo de los 

procesos vinculados a las compras. La investigación fue cuantitativa observacional. El 

instrumento utilizado fue un manual de procedimientos que ofrece plasmar los procesos y 

actividades. Los resultados más destacados de la investigación indicaron que, las funciones 

y el ambiente laboral es perjudicado por la falta de una estructura organizacional y 

caracterización en sus procesos que admita una visión clara a los colaboradores. 

 

En Ecuador, Vásquez (2017) ejecutó una investigación nombrada, un manual para la 

gestión de compras y técnicas para la homologación de distribuidores en la empresa 

Pasamanería S.A. avalado por la Universidad de Cuenca. Con el fin de diseñar una propuesta 

de prontuario de administración de compras en Pasamanería S.A. La investigación fue 

descriptiva, documental, bibliográfica y de campo. La muestra estaba integrada por, materias 

primas, suministros y repuestos mecánicos en un manual de compras y de homologación y 

calificación a proveedores. Los resultados más marcados de la investigación fue que el 

control del proceso de compras ha arrojado indicadores que manifiesta el impacto que tiene 

sobre las decisiones de compra. 
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En Costa Rica, Corazzari & Rodríguez (2015) efectuó una investigación nombrada “Análisis 

de la Gestión de Compras del SINAC a partir de un enfoque de la Ley GIR y los lineamientos 

del Ministerio Hacienda, para sugerir y agregar puntos críticos en los objetos contractuales 

separados”. Con el objetivo de poder analizar la Gestión de Compras del SINAC en función 

al enfoque de ley GIR, el tipo de investigación fue investigativo, con una población de 30 

funcionales y una muestra de 13 trabajadores, la técnica que se utilizó fue la encuesta y el 

instrumento fue el cuestionario, El resultado más resaltante fue que es fundamental crear un 

manual de funciones de procedimientos para todas las áreas que interactúan entre sí. 

 

En Colombia Alzate (2017) realizó una investigación titulada Propuesta de 

mejoramiento en el área de compras de la empresa construcción, reingeniería, producción. 

(C.R.P.) S.A.S., con el objetivo de formular una propuesta de optimización en el área de 

compras de la empresa mencionada para reducir los riesgos operativos y administrativos, la 

investigación fue de enfoque descriptivo, tipo experimental, con una población conformada 

por los empleados de la empresa y con una muestra de 29 empleados, la técnica que utilizó 

fue la entrevista y el instrumento guía de entrevista. Los resultados indican que es necesario 

implementar un proyecto de optimización con tres puntos fundamentales como la 

Planeación, Dirección y Control con una duración de seis meses implementando políticas 

escritas para un mejor desarrollo en el área de compras. 

 

Arevalo (2017) efectuó una investigación calificada, Abastecimiento en la Industria 

Metálicas EL RAFA E.I.R.L., 2017, en apoyo por la Universidad César Vallejo con su 

principal objetivo revisar como es el ejercicio en la gestión de compras en Industria 

Metálicas EL RAFA E.I.R.L. La investigación fue cualitativa de estudio de casos. Para la 

recaudación de datos se empleó la entrevista, donde arrojó los resultados que la empresa 

Industria Metálicas EL RAFA E.I.R.L, necesita la implementación de un sistema de gestión 

integrada, para dar una mejor utilización de sus suministros, y entregar información verídica 

a tiempo real a la gerencia de la empresa desechando los reprocesos que no generan valor. 

 

Melgar (2017) realizó una investigación denominada, La gestión de compras para 

optimizar la calidad de servicio en la empresa SEGEM S.A.C.,2017, publicado por la 

Universidad César Vallejo. Con el propósito de examinar si la gestión de compras da valor 

de servicio a la empresa SEGEM S.A.C., Lima. 2017. La investigación fue tipo cualitativo 

con una muestra con los datos de los 2 años posteriores en el área de abastecimiento, se 
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utilizó la técnica de la observación y como instrumento la ficha de observación, logrando 

como resultado que, pretest y postest evaluadas en un tiempo estándar, confirmar que la 

teoría general en donde indica que la calidad de servicio tuvo un impacto positivo del 18,8% 

en el 2016. 

 

Espino (2016) concreto una investigación llamada, Implementación de optimización 

en la gestión de compras para intensificar el rendimiento en un concesionario de alimentos, 

publicación por la Universidad San Ignacio de Loyola. Con el objetivo de dar un análisis 

para mejorar la gestión de compras en función al rendimiento en un concesionario de 

alimentos en la ciudad de Lima, el estudio fue correlacional, con un diseño transversal y no 

experimental, con una muestra de 12 empleados, y se utilizó como herramienta la encuesta, 

indicando que se puede diagnosticar y plantear un ideal a la gestión de compras.  

 

Por otra parte, Mata (2018) en su tesis titulada Implementación de gestión de compras 

para mejorar la calidad de servicio de migración 3g en la empresa Sitom Perú S.A.C, 

Comas, 2018. Con el objetivo de establecer cómo el accionamiento de la gestión de compras 

puede mejorar la calidad de servicio de migración 3G en la empresa SITOM PERU SAC.  

El estudio fue de enfoque probabilístico tipo pre experimental con método cuantitativo 

aplicativo con una muestra de 45 servicios de migración, se utilizó como técnica el 

levantamiento de información y el instrumento ficha de registro. Indicando que el 

accionamiento de la gestión de compras ayuda a perfeccionar la cualidad del material y los 

tiempos de espera, ocasionando un aumento del 34% de aceptación en la técnica del servicio, 

alcanzando un impacto que permite expresar que se puede obtener mejoras en los objetivos 

específicos indicados. 

 

Por último, Anaya, Barcena & Zagastizabal (2017) en su tesis titulada Gestión de 

compras empresariales a partir del modelo de abastecimiento estratégico. Estudio de la 

inteligencia de mercado para el producto “plancha metálica” en una empresa de 

carrocerías, como objetivo se ejecutó un proyecto de Inteligencia de Mercadeo para un 

producto que lograron mejorar el proceso de búsqueda de nuevos proveedores teniendo 

como fruto dos nuevas opciones de compra para la empresa, el cual te garantiza tener una 

supremacía competitiva. El estudio fue de enfoque mixto tipo encuesta método cuantitativo 

y cualitativo teniendo como población los proveedores de la empresa, las técnicas utilizadas 
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fueron la encuesta y entrevista, y los instrumentos cuestionario y guía de entrevista. 

Indicando que la cadena de suministro no cuenta con procesos establecidos para visualizar 

la eficiencia en tiempos y recursos. A sí mismo, los trabajadores que interactúan en el área 

no cooperan en la gestión de compras en lugar de optimizar el valor de cada uno. 

 

La Teoría General de Sistemas mediante el estudio de los resultados y los vínculos 

internos y externos con su entorno, actualmente es un potente instrumento que permite la 

justificación de los fenómenos que se manifiestan en la realidad y también permite la 

predicción de la conducta futuras de dicha realidad. Es pues, una orientación que debe 

agradar al científico, debido a que su papel, desde nuestro enfoque, es precisamente el 

discernimiento y la exposición de la realidad o, de una muestra de ella (sistemas) en relación 

al entorno y, sobre el sustento de las razones, poder pronosticar la conducta de esa existencia, 

dadas ciertas transformaciones del entorno en la cual se ubica incluida. (Bertoglio & 

Johansen, 1982), así mismo la perspectiva de sistemas, más que una teoría es una manera de 

pensar el mundo más que un procedimiento es la unión de una secuencia de conceptos que 

permiten aproximarse a la realidad para explicarla o modificarla, es finalmente una 

educación para que el investigador pueda plantear el objetivo de su trabajo (Estrada, 1996). 

 

La Teoría de la decisión ha sufrido una transformación convirtiéndose en una 

herramienta de trabajo fundamental en materias tan distintas como la economía, la 

psicología, la ciencia política, la sociología o la filosofía. Aunque sigue siendo algo incierto 

para muchos científicos por su gran poder (Gonzales, 2004). Es un estilo analítico y 

sistemática de tratar con los problemas, una buena decisión se fundamenta en la lógica 

(Render, Stair, & Hanna, 2006). El desarrollo de esta teoría aportará a la investigación 

porque permitirá mejorar la gestión de compras evaluando propuestas para tomar la mejor 

decisión. 

 

La Teoría de Colas es una disciplina inmersa de la investigación operativa que tiene 

por finalidad el estudio y explicación de situaciones en las que se encuentran entes que 

requieren de algún servicio, de tal manera que dicho servicio no puede ser complacido 

rápidamente, por lo cual se generan retrasos (Abad, 2002). Esta Teoría contribuirá 
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analizando las demoras y tiempos muertos de actividades varias realizadas en las áreas de 

logística y comercial con el fin de eliminarlo o disminuirlo. 

 

Según (Edward & Walker, 2003) la gestión de compras es en base a un óptimo 

abastecimiento, la gestión de compras impulsa a la empresa para que pueda satisfacer al 

cliente, innovando y cambiando el servicio enfocado, así mismo (Leenders, Fearon, & 

Wilbur , 1999) indican que es un concepto amplio que busca poder sistematizar los procesos, 

la organización y poder controlar las actividades a detalle sea dentro y fuera de la empresa, 

de igual importancia (Krajewski, Lee y Larry , 2000) expresan que la finalidad es mantener 

un adecuado nivel de inventario analizando el flujo y rotación de materiales, llegando a 

satisfacer la demanda de los clientes,  (Bernejo, Martínez y Torrubiano, 2014) dan a entender 

que consiste en ejecutar procesos que lleva a suministrar eficientemente los materiales, 

puede ser bienes o servicios de la mano con la cadena de suministros, las cuales tienen que 

ser atendidas en las cantidades solicitadas, en el momento y precio según lo acordado bajo 

responsabilidad de las políticas de compra indicadas en la orden de compra, por último 

(Bernal, 2013) señala que la gestión de compras tiene que tener etapas para su correcto 

funcionamiento, iniciando por la planeación, organización, dirección y como final al control. 

Teniendo una comunicación más fluida entre áreas evitando reprocesos. 

 

Según (Hitpass, 2017) Business Process Managements es alcanzar las metas y 

objetivos en función a la mejora empresarial, no olvidando la gestión y supervisión de los 

procesos, así mismo (Petzmann, 2010) indica que esta metodología permite hacer realidad 

la gestión de expedientes, ya que acepta modelar, efectuar, gestionar y optimizar los procesos 

de una empresa, por último (Gras, 2019) señala que es un ejemplo de ayuda para las empresas 

para poder mejorar la gestión identificando, modelando, diseñando, optimizando, 

ejecutando, en función a una mejora continua en todos tus procesos. 

 

La planificación es un procedimiento que interactúa con la dirección. no es el único 

rasgo que decide si es de naturaleza de alguna área directiva.  Pero si es el más importante, 

si existe algún elemento clave en el cuadro de mando, sin dudar es la planificación. (Roche, 

2012), Así mismo, (Stoner , 1996) es un proceso para establecer un punto final y elegir los 

procedimientos para poder alcanzar el objetivo, de igual importancia (Goodstein , 1998) 

indica que es el proceso de constituir metas y escoger cual es el camino más apropiado y 
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fácil para poder lograr el mismo objetivo o uno mejor antes de llegar a la acción, (Jiménez, 

1987) expresa que es el proceso que consiste en la elección y progreso del mejor curso de 

una actividad para lograr un objetivo superior, Por ultimo (Molins , 1998) señala que Es una 

metodología para escoger decisiones, toda decisión se entrega en una elección de opciones. 

 

El tiempo según (Torán, 2012) no es palpable, no se puede apreciarlo, escucharlo o 

tocarlo, existe solo porque se ha establecido, en genera se prueba cuando se cuantifica o se 

analiza, se tiene que pensar en ello para que pueda existir, así mismo (Iparraguirre, 2011) 

indica que es una recta en la cual era un punto definido en función al espacio en números 

reales y en cada número tiende a tener relación a un eje en el espacio y por último (Gabas & 

Escudero, 2001) expresan que el tiempo se puede adherir arbitrariamente en un momento 

determinado y en una hora determinada, en la cual los dos puntos momentáneamente se 

pueden decir que es anterior y posterior. 

 

La palabra control está vinculada en función a la comprobación y análisis. Es una 

función de la administración que engloba el proceso administrativo, es el resultado de la 

acción de administrar, es una función que no se puede delegar la responsabilidad, ya que 

ambos aspectos son inseparables. (Jara, 2009) así mismo  menciona (Ishikawa, 1986) el 

control es no cometer los mismos errores y poder mejorarlos, (López, 1986) señala que es 

una función que va como margen la supervisión, si los resultados son lo que se habían 

planeado, caso contrario, se tienen que efectuar ajustes para levantar las observaciones, de 

igual importancia (Boland, Carro, Stancatti y Bachieri, 2007) señalan que se tiene que 

verificar si todo va según lo programado, tanto a las órdenes y principios, por último (Amat, 

2000) determina que es el resultado que se tiene en relación con lo previsto al inicio, 

posicionado hacia los objetivos de la empresa. 

 

La palabra optimización según (Díaz, Novo y Perán, 2013) es la existencia de tener 

un objetivo, hacerlo más fácil y factible mejorándolo con diferentes técnicas. Así mismo 

(Barrios, Carrillo y Candelaria, 2005) menciona que es un proceso genérico la cual da como 

resultado una mejor solución a cualquier problema presentado, (Figuera, 2006) señala que 

es dar un ajuste de la media para obtener un resultado mayor al deseado y por último (Garzón, 

Roa, & Cortez, 2004) indica que es definir funciones en optimización, las variables, 

objetivos de los alcances iniciando la optimización en función a un análisis para mejora. 
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Según (Rene, 2014), el presupuesto es la evaluación de ingresos y egresos para un 

tiempo determinado, Así mismo (Trujillo, 2007) indica que el presupuesto es una ley que 

estima lo que desea recibir, de igual importancia (Calvo & Robles, 2005) expresan que tiene 

relación con el conjunto de gastos que se tienen que atender en un ciclo de tiempo y los 

ingresos para cubrirlos, de otra manera (Cervantes & Corrales, 1987) manifiestan que es un 

plan de acciones manifestados en términos de finanzas dentro de un ciclo de planificación. 

Es un total de decisiones que determina la empresa, por último, (Einspruch, 2009) dice que 

es tener un plan, tomar decisiones con el dinero que se tiene en gastos a realizar. 

 

Acerca de la justificación Teórica, la que sustentan son La teoría de los Sistemas, la 

teoría de Colas, la teoría de Decisión, en la primera teoría podemos acercarnos a la realidad 

para interpretarla y mejorarla, en la 2da teoría se puede analizar diferentes situaciones que 

provoquen esperas, la tercera teoría logramos interpretarla como una herramienta 

indispensable utilizada en diferentes disciplinas. 

 

En el contexto práctico, la consecuencia de la investigación beneficiará 

principalmente a todos los colaboradores de una compañía de telefonía de Lima, justo a que 

se plantean propuestas para optimizar la gestión de compras. Igualmente, se podrá beneficiar 

a diversas empresas a seguir un patrón de una correcta gestión logística. Los frutos de la 

investigación se establecen en la utilización de una herramienta propia de la investigación 

válida para el estudio, como lo será la utilización del instrumento tipo formulario y la 

utilización del método tipo entrevista orientado al personal de una empresa de telefonía. 

 

En el entorno metodológico, los frutos de la siguiente investigación se apoyarán en 

la instalación de herramientas específicas de investigación para el estudio, así como la 

administración del instrumento tipo cuestionario, y la aplicación de técnica tipo entrevista 

conducida al personal de una empresa de telefonía Lima, 2020. 

 

Por otro lado, esta investigación resolverá problemas, ya que ayudará a entender mejor la 

existencia orientada hacia la generación de mayor información, sin perder la fuerza 

científica. Igualmente, la búsqueda de manera holística dará camino hacia los momentos 

para generar nuevos conocimientos. 
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Para la investigación se formuló el siguiente problema general: ¿Cómo mejorar la 

gestión de compras en una empresa de telefonía, Lima 2020? los problemas específicos son: 

a) ¿Cuál fue la situación de la Gestión de compras en una empresa de telefonía de Lima, 

2020?; b) ¿Cuáles son las mayores incidencias en la gestión de compras en una empresa de 

telefonía, Lima 2020? 

 

El objetivo general del estudio es: Proponer la implementación de la metodología 

BPM para mejorar la gestión de compras en una empresa de telefonía, Lima 2020; los 

objetivos específicos son los siguiente: a) Diagnosticar la problemática del proceso de 

gestión de compras en una empresa de telefonía de Lima, 2020; b) Determinar las mayores 

incidencias en la gestión de compras en una empresa de telefonía, Lima 2020. 
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II. MÉTODO  
 

 

2.1 Enfoque y tipo 

 

El enfoque mixto es un proceso que tiene entradas y salidas en la cual se necesita cosechar, 

separar y relacionar diferentes datos sean cuantitativos y cualitativos en uno o muchas 

investigaciones para dar reparo al planteamiento (Ruiz, Socorro, & Rodríguez, 2013). 

 

Por su naturaleza, este estudio será de enfoque mixto, cualitativo-cuantitativo ya que 

los datos van a interactuar con los informes, para dar objeción al planteamiento e indicar el 

móvil que genera una mala gestión de compras en una empresa de telefonía, Lima 2020. 

 

El nivel comprensivo está dentro del terreno de las declaraciones. El investigador no 

solo toma las características, o averigua rasgos menos explícitos, caso contrario constituye 

vínculos entre diversos eventos, en base a ello se puede manifestar explicaciones. Las 

explicaciones dan permiso al investigador para poder pronunciar situaciones y también 

proyectar o crear nuevas propuestas de cambios. En este nivel se encuentran los objetivos 

sugerir, aclarar y pronosticar (Hurtado, 2004). 

 

Éste estudio será de nivel comprensivo, porque se introduce en el área de la 

justificación. El investigador tiene que interactuar con las conexiones de diferentes eventos, 

en base a estas puede formular explicaciones la cual te permite adelantar situaciones 

convirtiéndolo en nuevas propuestas. 

 

Por ello, (Hurtado, Metodología de la investigación Holística, 2013) indica que la 

investigación holística es una unidad gramatical de diferentes modelos epistémicos; se 

comprende como un desarrollo global, con cambios, completo, integrador y sinérgico con 

rasgos de manera secuencial y contemporáneo. Se enfoca en los procesos que tengan que ver 

con el descubrimiento, indicando ideas de actualidad de modo detallado y clasificado, 

meditando la creación de nuevas teorías y pautas, buscando en el futuro la utilización de 

soluciones, evaluando planes, programas y movimientos sociales. 
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El método deductivo te muestra los rasgos de una realidad en particular que se estudia en 

base a los enunciados contenidos en leyes científicas expresadas anteriormente. A través de 

la deducción se conduce a las conclusiones aceptadas (Abreu, 2015). 

 

Será del método deductivo, ya que se puede aplicar luego de comprobar el 

acontecimiento que se está investigando perteneciendo a la clase de sucesos considerados en 

la ley científica general.  

 

Por ello, el método inductivo se puede verificar, analizar todos los diferentes 

características estándares que se reflejan en realidades para la elaboración de una propuesta 

científica (Abreu, 2015). 

 

 

2.2 Población, muestra y unidades informantes  

 

La población es la totalidad de sujetos a los que se quiere ampliar el producto de la 

investigación. Se tiene que estudiar a la población agrupándolos y averiguando los 

conocimientos en la problemática siendo la población son todas las variables que ingresar a 

evaluación (Bisquerra, 2009). La población del estudio la conformarán 60 colaboradores del 

área de comercial con los puestos como jefe de tienda y Almacenero de una empresa de 

telecomunicaciones de la ciudad de Lima, en el año 2020. 

 

La muestra es una parte de la población que se prefiere en base a diferentes técnicas 

de muestreo y que es característica de dicha técnica (Bisquerra, 2009) La selección de la 

muestra en el presente proyecto de investigación como enfoque cuantitativo fueron 20 

trabajadores de diferentes sedes de una empresa de telecomunicaciones para el enfoque 

cualitativo se tiene como muestra a tres responsables del área que son el Gerente de Finanzas, 

el Coordinador de Logística y el Asistente de compras, los cuales permitirán obtener 

información verídica, certificada y real. 

 

Las unidades informantes son definidas como aquella entidad que brinda 

información. Dentro de una unidad estadística puede haber múltiples datos, cuyos niveles se 

encuentran útiles la información requerida, y puede ser adecuado (OCDE, 2015). 
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2.3 Categorías, subcategorías apriorísticas y emergentes 

Las categorías apriorísticas y subcategorías apriorísticas son:  

 

 

CATEGORÍAS 

 

Gestión de compras. 

 

Metodología BPM. 

 

SUBCATEGORÍAS APRIORÍSTICAS 

 

Planificación. 

 

Tiempo. 

 

Control. 

 

EMERGENTES 

 

Optimización. 

 

Presupuesto. 

 

Cuadro 1. Categorías y sub categorías. Fuente: Elaboración propia (2020). 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

La encuesta es un método que permite descubrir cuestiones que hacen a la subjetividad y a 

la vez permite alcanzar información importante de un grupo de personas, como, por ejemplo, 

permite conocer la opinión pública y valores de una determinada sociedad, temas acerca de 

estudios científicos y de importancia para la población (Grasso, 2006). 

 

Así mismo, se realizó el cuestionario, es un método considerado tradicional para la 

adquisición e inscripción de datos.  Su variabilidad permite manejarlo como instrumento de 

investigación y de evaluación de personas, procesos y cuestionarios de formación (García T. 

2003). 

 

Las entrevistas y el entrevistar son elementos importantes en la vida actual, es 

comunicación fundamental que aporta a la construcción de la realidad, es un instrumento 

eficiente de gran exactitud en la medida que sostiene la interrelación humana. Generando un 

óptimo instrumento heurístico para unir los enfoques prácticos, críticos y explicativos en 

todo proceso de comunicación (Galindo, 1998). 

 

La guía de la entrevista no es un registro estructurado. Este protocolo abarca una 

relación de diversas áreas comunes que deben ocultarse con cada informante. Durante la 

postura de la entrevista el investigador delibera cómo exponer y cuándo formular las 

preguntas. La entrevista tiene como prioridad rememorar las preguntas que se deben 

establecer sobre diversos temas (Taylor & Bogdan, 2008). 

 

2.5 Proceso de recolección de datos 

 

La entrevista es una de muchas formas de extraer datos e información que nos 

ayudará a identificar el conocimiento de cada entrevistado con el único fin de conocer las 

mayores incidencias en la gestión de compras y enfocarnos en darle una solución. Por otra 

parte, la guía de entrevista es un documento organizado con preguntas sobre algún tema en 

particular que comúnmente se utiliza en una entrevista, emplear el siguiente instrumento es 

de vital contribución a la investigación. Se notificó al Gerente, al Coordinador y al encargado 

de compras del área de logística con una semana de anticipación, se utilizaron diferentes 

aplicativos como Zoom y Meet. 
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2.6 Método de análisis de datos 

 

Para esta investigación el análisis cuantitativo se utilizó la herramienta de Pareto en una hoja 

de cálculo en Excel, los resultados se interpretan en tablas. Utilizaremos la encuesta para 

extraer información de la muestra y realizar un consolidado y compilar datos cualitativos 

junto con la entrevista utilizando el aplicativo Atlas TI. Finalmente, se realizó la 

triangulación como análisis final (mixto) incluyendo las cuantitativas y cualitativas. 

 

  



28 
 

III. RESULTADOS 
 

 

3.1 Descripción de resultados cuantitativos 

Tabla 1 

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la subcategoría planificación 

ITEM 

Totalmente 

desacuerdo 
Desacuerdo 

Ni en acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo 
Muy de 

acuerdo 

f % f % f % f % f % 

1.-Debería existir dentro de los 

planes operativos de la 

empresa una programación de 

las compras con la finalidad de 

mejorar la gestión de compras 

0 0.00% 0 0.00% 1 5.00% 9 45.00% 10 50.00% 

2.- El proceso de compras 

debe establecer prioridades 

basándose en el plan de 

compras 

0 0.00% 0 0.00% 1 5.00% 12 60.00% 7 35.00% 

3.- El formato de 

requerimiento de pedido llega 

dentro del rango según el plan 

de compras 

0 0.00% 2 10.00% 4 20.00% 13 65.00% 1 5.00% 

4.- El actual formato de 

requerimiento de pedido 

debería ser más amigable 

0 0.00% 0 0.00% 3 15.00% 11 55.00% 6 30.00% 

5.-La visión y misión se 

informa de manera adecuada 
1 5.00% 2 10.00% 2 10.00% 12 60.00% 3 15.00% 

6.-Tienes conocimiento acerca 

de la visión y misión 
1 5.00% 2 10.00% 2 10.00% 12 60.00% 3 15.00% 

Fuente: Elaboración propia (2020). 
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Figura 1 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría 

Planificación. Fuente: Elaboración propia (2020). 

 

Respecto a la tabla 1 y figura 1 se puede interpretar sobre la sub categoría 

Planificación de la siguiente manera: En la pregunta 1: ¿Debería existir dentro de los planes 

operativos de la empresa una programación de las compras con la finalidad de mejorar la 

gestión de compras?, un excelente número de personas con el 45% y 50% indican que están 

de acuerdo y muy de acuerdo que debería existir una programación de compras. Con respecto 

a la pregunta 2: ¿El proceso de compras debe establecer prioridades basándose en el plan de 

compras? Indican con un 60% y 35 % de aprobación que están de acuerdo y muy de acuerdo 

que en función al plan de compras se debe establecer prioridades. Con respecto a la pregunta 

3: ¿El formato de requerimiento de pedido llega dentro del rango según el plan de compras? 

Se tiene un preocupante 65% que están de acuerdo dando como resultado la diferencia que 

no están 100% conformes que el formato de requerimiento les llega a tiempo para proceder 

con sus pedidos. Con respecto a la pregunta 4: ¿El actual formato de requerimiento de pedido 

debería ser más amigable?, Con una aceptación del 55 y 30% estando de acuerdo y muy de 

acuerdo se puede concluir que se debe de mejorar el canal y formato de requerimiento para 

realizar los pedidos. Con respecto a la pregunta 5: ¿La visión y misión se informa de manera 
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adecuada?, Se tiene un 5 % y 10 % que están en totalmente desacuerdo y desacuerdo la cual 

es grave ya que todo el personal de la empresa debería saber esa información, y con un 60% 

y 15% estando de acuerdo y muy de acuerdo, Finalmente en función a la pregunta 6: ¿Tienes 

conocimiento acerca de la visión y misión?,  Se tiene un 5 % y 10 % que están en totalmente 

desacuerdo y desacuerdo la cual es grave ya que todo el personal de la empresa debería saber 

esa información, y con un 60% y 15% estando de acuerdo y muy de acuerdo 

 

 La planificación es un procedimiento que interactúa con la dirección. No es el único 

rasgo que decide si es de naturaleza de alguna área directiva.  Pero si es el más importante, 

si existe algún elemento clave en el cuadro de mando, sin dudar es la planificación. (Roche, 

2012) 

Tabla 2  

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría Tiempos 

ITEM 

Totalmente 

desacuerdo 
Desacuerdo 

Ni en acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo 
Muy de 

acuerdo 

f % f % f f % f % f 

7.-El recurso tiempo tiene que 

gestionarse de una mejor 

manera que la actual 

0 0.00% 0 0.00% 2 10.00% 9 45.00% 9 45.00% 

8.- Los actuales procedimientos 

de compras son los adecuados 
1 5.00% 4 20.00% 9 45.00% 6 30.00% 0 0.00% 

9.- Sabe en qué situación actual 

se encuentra cada requerimiento 

realizado 

2 10.00% 9 45.00% 3 15.00% 5 25.00% 1 5.00% 

10.- Se aseguran la provisión de 

bienes y servicios en las fechas 

que son requeridas por el área 

usuaria. 

2 10.00% 4 20.00% 5 25.00% 9 45.00% 0 0.00% 

11.- Se cumple con la 

programación de los tiempos 

establecidos de entrega dentro 

del Plan de compras 

1 5.00% 6 30.00% 4 20.00% 9 45.00% 0 0.00% 

12.- En los requerimientos 

urgentes, el área de logística 

cuenta con el stock necesario 

mínimo según el plan de 

compras. 

1 5.00% 4 20.00% 6 30.00% 7 35.00% 2 10.00% 

Fuente: Elaboración propia (2020). 
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Figura 2 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría 

Tiempos. Fuente: Elaboración propia (2020). 

Respecto a la tabla y figura 2 se puede aclarar sobre la sub categoría Tiempos de la 

siguiente manera: En la pregunta 7: ¿El recurso tiempo tiene que gestionarse de una mejor 
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materiales. Con respecto a la pregunta 11: ¿Se cumple con la programación de los tiempos 

establecidos de entrega dentro del Plan de compras? Con un 45% estando de acuerdo y un 

30% en desacuerdo se llega a la conclusión que en función al plan de compras casi la mitad 

de los encuestados están de acuerdo a los plazos de entrega y un 30% está insatisfecho. 

Finalmente, en función a la pregunta 12. ¿En los requerimientos urgentes, el área de logística 

cuenta con el stock necesario mínimo según el plan de compras?  Con un 35% y 10% de los 

encuestados indican que están de acuerdo y muy de acuerdo con el stock mínimo que 

tenemos en almacén central para cualquier caso de urgencia que tengan, con un 30% que no 

están de acuerdo ni en desacuerdo y un 5% y 20% que están totalmente desacuerdo y 

desacuerdo se puede confirmar que no contamos con el stock necesario mínimo en almacén 

central para el abastecimiento oportuno. 

 

Tabla 3 

Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría Control. 

ITEM 

Totalmente 

desacuerdo 
Desacuerdo 

Ni en acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De acuerdo 
Muy de 

acuerdo 

f % f % f f % f % f 

13.- Los criterios que se evalúa en 

el proceso de evaluación de 

proveedores, tendrían que ser 

explicados al personal de las áreas 

involucradas en las compras de la 

empresa 

0 0.00% 1 5.00% 3 15.00% 12 60.00% 4 20.00% 

14.- Se debería tener una amplia 

cartera de proveedores 
0 0.00% 2 10.00% 1 5.00% 9 45.00% 8 40.00% 

15.- Cuenta con el historial de 

compras de su tienda 
2 10.00% 4 20.00% 4 20.00% 7 35.00% 3 15.00% 

16.-Crees que lo atendido por el 

área de logística es lo justo y 

necesario que depende su tienda 

1 5.00% 5 25.00% 3 15.00% 9 45.00% 2 10.00% 

17.- Se debería realizar encuestas 

para obtener un porcentaje de 

satisfacción por tienda del área de 

Logística 

0 0.00% 0 0.00% 1 5.00% 11 55.00% 8 40.00% 

18.- Actualmente el área de 

compras satisface sus expectativas 
1 5.00% 1 5.00% 6 30.00% 10 50.00% 2 10.00% 

Fuente: Elaboración propia (2020). 
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Figura 3 Frecuencias y porcentajes de los ítems correspondientes a la sub categoría 

Control. Fuente: Elaboración propia (2020). 

 

Respecto a la tabla 3 figura 3 se puede aclarar sobre la sub categoría Control de la siguiente 

manera: En la pregunta 13: ¿Los criterios que se evalúa en el proceso de evaluación de 
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de la empresa? Se puede decir que con un 60% y 20% indicando su satisfacción con acuerdo 

y muy de acuerdo se debería explicar al personal que criterios son tomados en cuenta. En la 

pregunta 14: ¿Se debería tener una amplia cartera de proveedores? Con un 45% y 40% 

indicando de acuerdo y muy de acuerdo manifiesta que es muy necesario tener una amplia 

cartera de proveedores para facilitar la atención oportuna. En la pregunta 15: ¿Cuenta con el 

historial de compras de su tienda? Con un 35% y 15% indicaron que están de acuerdo y muy 

de acuerdo aprobando que cuentan con el historial de compras, un 20% indica que no está 

de acuerdo ni desacuerdo expresando que no sabe si tiene o no lo tiene, y un 20% y 10% en 
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de su tienda. En la pregunta 16: ¿Crees que lo atendido por el área de logística es lo justo y 

necesario que depende su tienda? Con un 45% y 10% indicaron que están de acuerdo y muy 

de acuerdo con lo atendido por el área de logística, un 15 % no está de acuerdo ni desacuerdo, 

y un 5% y 25% están totalmente desacuerdo y desacuerdo con la cantidad entregada de los 

suministros. En la pregunta 17: ¿Se debería realizar encuestas para obtener un porcentaje de 

satisfacción por tienda del área de Logística? Con un 55% y 50% que están de acuerdo y 

muy de acuerdo se puede decir que casi todos los encuestados necesitan calificar al área de 

logística en base a encuestas en función al proceso de compras. Finalmente, en la pregunta 

18: ¿Actualmente el área de compras satisface sus expectativas? Con una aprobación del 

50% y 10% con de acuerdo y muy de acuerdo, se puede llegar a la conclusión que el área de 

logística si satisface las expectativas de compras, sin embargo, con un 5% 5% y 30% en 

totalmente desacuerdo, en desacuerdo y ni desacuerdo ni de acuerdo podemos decir que aún 

falta por mejorar los procesos de compras y abastecimiento. 

 

La palabra control está vinculada en función a la comprobación y análisis. Es una 

función de la administración que engloba el proceso administrativo, es el resultado de la 

acción de administrar, es una función que no se puede delegar la responsabilidad, ya que 

ambos aspectos son inseparables. (Jara, 2009) 
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Tabla 4  

Pareto de la categoría gestión de compras 

Ítems PUNTAJE % Sumatoria 20% 

9.- Sabe en qué situación actual se 

encuentra cada requerimiento realizado 
11 18.64% 18.64% 20% 

11.- Se cumple con la programación de los 

tiempos establecidos de entrega dentro del 

Plan de compras 

7 11.86% 30.51% 20% 

10.- Se aseguran la provisión de bienes y 

servicios en las fechas que son requeridas 

por el área usuaria. 

6 10.17% 40.68% 20% 

15.- Cuenta con el historial de compras de su 

tienda 
6 10.17% 50.85% 20% 

16.- Crees que lo atendido por el área de 

logística es lo justo y necesario que 

depende su tienda 

6 10.17% 61.02% 20% 

8.- Los actuales procedimientos de compras 

son los adecuados 
5 8.47% 69.49% 20% 

12.- En los requerimientos urgentes, el área 

de logística cuenta con el stock necesario 

mínimo según el plan de compras. 

5 8.47% 77.97% 20% 

5.-La visión y misión se informa de manera 

adecuada 
3 5.08% 83.05% 20% 

6.-Tienes conocimiento acerca de la visión 

y misión 
3 5.08% 88.14% 20% 

3.-El formato de requerimiento de pedido 

llega dentro del rango según el plan de 

compras 

2 3.39% 91.53% 20% 

14.- Se debería tener una amplia cartera de 

proveedores 
2 3.39% 94.92% 20% 

18.- Actualmente el área de compras 

satisface sus expectativas 
2 3.39% 98.31% 20% 
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13.- Los criterios que se evalúa en el 

proceso de evaluación de proveedores, 

tendrían que ser explicados al personal de 

las áreas involucradas en las compras de la 

empresa 

1 1.69% 100.00% 20% 

1.- Debería existir dentro de los planes 

operativos de la empresa una programación 

de las compras con la finalidad de mejorar 

la gestión de compras 

0 0.00% 100.00% 20% 

2.- El proceso de compras debe establecer 

prioridades basándose en el plan de 

compras 

0 0.00% 100.00% 20% 

4.- El actual formato de requerimiento de 

pedido debería ser más amigable 
0 0.00% 100.00% 20% 

7.- El recurso tiempo tiene que gestionarse 

de una mejor manera que la actual 
0 0.00% 100.00% 20% 

17.- Se debería realizar encuestas para 

obtener un porcentaje de satisfacción por 

tienda del área de Logística 

0 0.00% 100.00% 20% 

Fuente: Elaboración propia (2020)
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Figura 4 Pareto de la categoría gestión de compras. Fuente: Elaboración propia (2020). 
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Respecto a la tabla y figura 4 se puede aclarar en función a los puntos críticos de las 

preguntas realizadas en la encuesta, se considera la pregunta 9 ¿Sabe en qué situación actual 

se encuentra cada requerimiento realizado? Según el análisis de Pareto un 18.64% de punto 

crítico en base al 20% es necesario brindar la información en qué estado se encuentra todos 

los requerimientos realizados comunicándoles a las áreas. Se puede decir que es totalmente 

necesario realizar un cambio en el proceso. La otra pregunta crítica es la pregunta 11. ¿Se 

cumple con la programación de los tiempos establecidos de entrega dentro del Plan de 

compras?, expresando que el área de logística no cumple con la programación de entrega y 

las fechas pactadas.

3.2 Descripción de resultados cualitativos 

 

 

 

Figura 5 Análisis cualitativo de la sub categoría Planificación. Fuente: Elaboración propia 

(2020). 

Respecto a la figura 5, la planificación se respalda en las métricas como plan de compras, 

requerimiento y el emergente como presupuesto. Desde la perspectiva plan de compras, no 
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existe actualmente un plan de compras escrito, sin embargo, se está trabajando en ello, el 

área de procesos se está encargando de armar el plan de compras junto con sus diagramas 

Bizagi como documento escrito como por ejemplo el 60% de las compras son de manera 

rutinaria y planificada, todo el proceso de compras en supervisado por el área de 

aprobaciones y auditoría interna. Según este documento se tiene que indicar de manera 

detallada los procedimientos por ejemplo que es obligatorio tener una propuesta formal y 

legal como una cotización, así como también tiene que tener una orden de compra. Con 

respecto al requerimiento, cada uno de estas antes pasaba por el área de aprobaciones, todos 

los días se tienen requerimientos diferentes y no se trabajaba en función a un presupuesto 

establecido por tienda,  se está trabajando para que los requerimientos sean canalizados por 

una plataforma atendiéndose como máximo en 48 horas en caso sea uno rutinario  , en caso 

sea por implementación de nuevas tiendas tiende a demorar un poco más de días, no olvidar 

que toda compra tiene que pasar por el área de aprobaciones. Así mismo, en cuanto al 

indicador del presupuesto, recién este mes de mayo se apertura por primera vez el 

presupuesto para las compras en el área de logística y así no depender al 100% del área de 

aprobaciones mejorando de forma considerable los tiempos de atención. El presupuesto 

tiende a variar en diferentes meses por temas de etapas del año como navidad o por fiestas 

patrias donde exista mayor demanda de clientes, el presupuesto se realizó en base al historial 

de compras de años anteriores extrayéndose del ERP SAP. 

 

Figura 6 Análisis cualitativo de la sub categoría Tiempos. Fuente: Elaboración propia 

(2020). 
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Respecto a la figura 6, los tiempos se respaldan en los indicadores como mejora de procesos, 

reducción en tiempos de atención y el emergente como optimización. Desde la perspectiva 

mejora de procesos, de manera diaria se va mejorando los procesos indicando que área y que 

persona es responsable de cada procedimiento con una descripción gráfica en el software 

Bizagi con el único que fin que cada solicitud pueda llegar a tiempo con la calidad requerida, 

nos supervisa el área de auditoría interna para que cada compra y requerimiento sea lo más 

transparente posible, actualmente el área de procesos junto con el área de logística están 

trabajando para terminar el plan de compras levantando información desde atrás. Con 

respecto a la reducción de tiempos de atención, aún se sigue mejorando en conjunto con un 

analista y el área de procesos en base a toma de tiempos, la falta de un presupuesto hace que 

la aprobación de los requerimientos demore y tengamos un indicador negativo en tiempos 

de atención. Así mismo, en cuanto al indicador optimización, todo será en mejora continua 

ya que nunca se va a detener las nuevas y mejores ideas con el único fin que el cliente final 

esté satisfecho con la compra del suministro. 

 

 

Figura 7 Análisis cualitativo de la sub categoría Control. Fuente: Elaboración propia 

(2020). 
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Respecto a la figura 7, el control se respalda en los indicadores como homologación de 

proveedores, ERP SAP y mejora de satisfacción del cliente. Desde la perspectiva 

homologación de proveedores, se busca poder tener una mayor mixtura, tanto en marcas, 

precios, calidad buscando nuevos proveedores, coordinando con ellos para la atención, 

evaluándose de manera frecuente con el único fin de no tener problemas al momento de 

entrega y calidad supervisándolos por medio del área de aprobaciones y auditoría interna 

donde todo es transparente invitándolos a participar de pequeños concursos para la 

cotización. Con respecto a ERP SAP, se puede visualizar el historial de compras, ordenes de 

compras, proveedores, comparación de precios, aún se sigue mejorando ingresando mayor 

información al sistema, en base al historial se realiza un proyectado para el presupuesto 

anual, toda compra de manera obligatoria tiene que tener una orden de compra que es 

generada en este ERP y todo el que tenga un usuario lo pueda visualizar. A sí mismo, en 

cuanto a mejora de satisfacción del cliente, se les entrega todo lo que necesiten en tienda 

para poder atender de la mejor manera a los asesores, por ahora se puede decir que el tiempo 

de entrega de suministros en función a la satisfacción de los mismos son positivos, aunque 

aún se puede mejorar, faltando darle información actual de los pedidos en línea.
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3.3 Diagnóstico 

 

 
 

 

 

Figura 8 Análisis mixto de la categoría gestión de compras. Fuente: Elaboración propia (2020).
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Respecto a la figura 8, la gestión de compras que se contempla en una empresa de 

telecomunicaciones ubicada en diferentes sedes a nivel nacional, se manifiesta una serie de 

inconvenientes para llegar a un punto máximo de optimización en Planificación, tiempos y 

control en las compras y abastecimiento de suministros. En la triangulación cuantitativo y 

cualitativo de los datos expuestos, desde la perspectiva planificación un excelente número 

de personas con el 45% y 50% indican que están de acuerdo y muy de acuerdo que debería 

existir una programación de compras y así poder evitar algún problema con los pedidos, se 

tiene un 5 % y 10 % que están en totalmente desacuerdo y desacuerdo la cual es grave ya 

que todo el personal de la empresa debería saber esa información la misión y visión del plan 

de compras, cada uno de los requerimientos pasaba antes por el área de aprobaciones. 

 

Desde la perspectiva plan de compras, indican con un 60% y 35 % de aprobación que 

están de acuerdo y muy de acuerdo que en función al plan de compras se debe establecer 

prioridades al momento de ejecutar el proceso de compras, se necesita mejorar el canal y 

formato de requerimiento para realizar los pedidos, se tiene un 5 % y 10 % que están en total 

mente desacuerdo y desacuerdo la cual es grave ya que todo el personal de la empresa debería 

saber esa información primordial para que se pueda ejecutar de manera fácil el plan de 

compras, un considerable 45% no está en acuerdo ni en desacuerdo si son adecuados los 

actuales procedimientos de compras porque no saben el proceso, se puede decir que con un 

60% y 20% indicando su satisfacción con acuerdo y muy de acuerdo se debería explicar al 

personal que criterios son tomados en cuenta al momento de escoger proveedores para el 

cumplimiento del plan de compras, con un 45% y 40% indicando de acuerdo y muy de 

acuerdo manifiesta que es muy necesario tener una amplia cartera de proveedores para 

facilitar la atención oportuna de los suministros solicitados. 

 

El área de procesos se está encargando de armar el plan de compras junto con sus 

diagramas Bizagi como documento escrito y elaboración del manual de funciones y 

operaciones, con respecto a requerimiento, el 60% de las compras son de manera rutinaria y 

planificada según el plan de compras, todo el proceso de compras en supervisado por el área 

de aprobaciones y auditoría interna en tiempos específicos programados de manera interna. 

Por último, no se trabajaba en función a un presupuesto establecido por tienda que lo ideal 

debería ser en base a un presupuesto y así no depender al 100% del área de aprobaciones, 

mejorando de forma considerable los tiempos de atención, el presupuesto tiende a variar en 

diferentes meses por temas de etapas del año como navidad o por fiestas patrias por mayor 
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número de clientes atendidos, la falta de un presupuesto hace que la aprobación de los 

requerimientos demore, en base al historial se realiza un proyectado para el presupuesto 

anual. Con respecto a tiempos con un 45% y 45% manifiestan de acuerdo y muy de acuerdo 

dando en aprobación que el tiempo es un recurso totalmente necesario en función a la gestión 

de compras. Con una aprobación del 45% en de acuerdo y con un 20% en desacuerdo se 

puede decir que casi la mitad de los encuestados se encuentran satisfechos con el buen 

aprovisionamiento de los materiales. Todo el proceso de compras en supervisado por el área 

de aprobaciones y auditoría interna en tiempos definidos, los tiempos se respalda en los 

indicadores como mejora de procesos, reducción en tiempos de atención y el emergente 

como optimización, aun así, se sigue mejorando en conjunto con un analista y el área de 

procesos en base a toma de tiempos y en sistema SAP te ahorra tiempo poder visualizar de 

manera didáctica todos los procedimientos de compras, actualmente el área de procesos junto 

con el área de logística están trabajando para terminar el plan de compras y así poder entregar 

un mejor servicio a nuestros clientes internos, la planificación es un procedimiento que 

interactúa con la dirección.  

 

No es el único rasgo que decide si es de naturaleza de alguna área directiva.  Pero si 

es el más importante. Desde la perspectiva mejora de procesos Un considerable 45% no está 

en acuerdo ni en desacuerdo si son adecuados los actuales procedimientos de compras, con 

un preocupante 10% y 45% estando en totalmente en desacuerdo y en desacuerdo se puede 

decir que más del 50% de los encuestados no saben en qué fase del proceso se encuentra su 

requerimiento y la fecha de atención del pedido, con un 45% estando de acuerdo y un 30% 

en desacuerdo se llega a la conclusión que en función al plan de compras casi la mitad de los 

encuestados están de acuerdo a los plazos de entrega y un 30% está insatisfecho, se puede 

decir que con un 60% y 20% indicando su satisfacción con acuerdo y muy de acuerdo se 

debería explicar al personal que criterios son tomados en cuenta, el 60% de las compras son 

de manera rutinaria y planificada y los otros 40% de compras son diarias.  

 

Con respecto a reducción de tiempos de atención, con un 45 % y 45% manifiestan de 

acuerdo y muy de acuerdo dando en aprobación que el tiempo es un recurso totalmente 

necesario en la gestión de compras, con una aprobación del 45% en de acuerdo y con un 

20% en desacuerdo se puede decir que casi la mitad de los encuestados indican que tienen 

un buen aprovisionamiento de los materiales, con un 45% estando de acuerdo y un 30% en 

desacuerdo se llega a la conclusión que en función al plan de compras casi la mitad de los 
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encuestados están de acuerdo a los plazos de entrega y un 30% está insatisfecho, con una 

aprobación del 50% y 10% con de acuerdo y muy de acuerdo , se puede llegar a la conclusión 

que el área de logística si satisface las expectativas de compras, sin embargo con un 5% 5% 

y 30% en totalmente desacuerdo , en desacuerdo y ni desacuerdo ni de acuerdo podemos 

decir que aún falta por mejorar los procesos de compras y abastecimiento en base a los 

tiempos estipulados, se sigue mejorando en conjunto con un analista y el área de procesos 

en base a toma de tiempos, la falta de un presupuesto hace que la aprobación de los 

requerimientos demora y perjudica en los tiempos de entrega indicados.  

 

Por último, la optimización todo será en mejora continua ya que nunca se van a 

detener las nuevas y grandes ideas para poder optimizar las compras con el único fin que el 

cliente final esté satisfecho con la compra del suministro. Finalmente, en función a control 

se debe de mejorar el canal y formato de requerimiento para realizar los pedidos, Con un 

35% y 10% de los encuestados indican que están de acuerdo y muy de acuerdo con el stock 

mínimo que tenemos en almacén central ya que se lleva un control ideal para el 

abastecimiento de urgencia en tiendas, para cualquier caso de urgencia que tengan, con un 

30% que no están de acuerdo ni en desacuerdo y un  5%  y 20% que están totalmente 

desacuerdo y desacuerdo se puede confirmar que no contamos con el stock necesario mínimo 

en almacén central para el abastecimiento oportuno, con un 35% y 15% indicaron que están 

de acuerdo y muy de acuerdo aprobando que cuentan con el historial de compras controlando 

los suministros que se les entrega, la palabra control está vinculada en función a la 

comprobación y análisis. Es una función de la administración que engloba el proceso 

administrativo, es el resultado de la acción de administrar, es una función que no se puede 

delegar la responsabilidad, ya que ambos aspectos son inseparables, nos supervisa el área de 

auditoría interna para que cada compra y requerimiento sea lo más transparente posible.  

 

Desde la perspectiva homologación de proveedores, con un 45% y 40% indicando de 

acuerdo y muy de acuerdo manifiesta que es muy necesario tener una amplia cartera de 

proveedores para facilitar la atención oportuna buscando tener una mayor mixtura, tanto en 

marcas, precios, calidad, buscando nuevos proveedores, coordinando con ellos para la 

atención acreditada evaluándose de manera frecuente con el único fin de no tener problemas 

al momento de entrega invitándolos a participar de pequeños concursos para la cotización. 

Con respecto a ERP SAP, el presupuesto se realizó en base al historial de compras de años 

anteriores extrayéndolas del ERP SAP analizando ordenes de compras, proveedores, 
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comparación de precios, cabe resaltar que aún se sigue mejorando ingresando mayor 

información al sistema, toda compra de manera obligatoria tiene que tener una orden de 

compra que es generada en el sistema.  

 

Por último, mejora de satisfacción del cliente, con una aprobación del 45% en de 

acuerdo y con un 20% en desacuerdo se puede decir que casi la mitad de los encuestados 

con el buen aprovisionamiento de los materiales , con un 45% estando de acuerdo y un 30% 

en desacuerdo se llega a la conclusión que en función al plan de compras casi la mitad de los 

encuestados están de acuerdo a los plazos de entrega y un 30% está insatisfecho, Con un 

35% y 10% de los encuestados indican que están de acuerdo y muy de acuerdo con el stock 

mínimo que tenemos en almacén central, con un 45% y 10% indicaron que están de acuerdo 

y muy de acuerdo con lo atendido por el área de logística, , y un 5% y 25% están totalmente 

desacuerdo y desacuerdo con la cantidad entregada de los suministros, con una aprobación 

del 50% y 10% con de acuerdo y muy de acuerdo , se puede llegar a la conclusión que el 

área de logística si satisface las expectativas de compras, sin embargo con un 5% 5% y 30% 

en totalmente desacuerdo , en desacuerdo y ni desacuerdo ni de acuerdo podemos decir que 

aún falta por mejorar los procesos de compras y abastecimiento con el único fin que el cliente 

final esté satisfecho con la compra del suministro. 

 

Se está implementado los usuarios en el SAP para que cualquier persona pueda 

visualizar su pedido solicitado, por ahora se puede decir que el tiempo de entrega de 

suministros en función a la satisfacción de los mismos son positivos aunque aún se puede 

mejorar, faltando darle información actual de los pedidos en línea. Así mismo, los puntos 

críticos considerables según Pareto son un 18.64% en base al 20%, es necesario brindar la 

información indicando en qué estado se encuentra todos los requerimientos realizados 

comunicándose a las áreas, con este enunciado se puede decir que es necesario un cambio 

en el proceso. La otra pregunta crítica es la número 11 con un 11.86% en base al 20% 

expresando que el área de logística no cumple con la programación de entrega y las fechas 

pactadas. 

 

En la presente investigación se identificó los siguientes causas o diagnósticos: (a) El 

área de logística genera reprocesos en el trabajo para la atención al área comercial, (b) No 

existe medición y control en los procesos para realizar el seguimiento de compras en las 

áreas comercial y logística; (c) Los procesos de logística y comercial no se encuentran 



47 
 

actualizados; (d) No existe una buena comunicación entre el área de logística y el área 

comercial; (e) Bajo nivel de satisfacción del área comercial al no saber la situación actual de 

los requerimientos solicitados. 

 

3.4 Propuesta 

 

3.4.1 Priorización de los problemas 

 

En la siguiente investigación se da como preferencia 3 problemas debido a la impresión 

sobresaliente que tienen sobre la organización que son: la falta la actualización del proceso 

de compras del área de logística y comercial, asimismo la falta de control en la gestión de 

los procesos de la gestión de compras, finalmente bajo nivel de satisfacción del área 

comercial por no contar con un sistema tracking. 

 

3.4.2 Consolidación del problema 

 

De acuerdo al análisis y el estudio del diagnóstico de la siguiente propuesta, se 

determinó que existe una falta de actualización del proceso de compras del área de logística 

y comercial, Asimismo, se cuentan con la falta de control en la gestión de los procesos de la 

gestión de compras, ello incurre en que no se tenga una eficiencia en las compras. y, por 

último, se pudo apreciar el bajo nivel de satisfacción de las áreas solicitantes al no saber la 

situación actual de sus requerimientos. 

 

3.4.3 Fundamentos de la propuesta 

 

La siguiente investigación se apoya en 3 teorías: (a) Teoría de Sistemas. En el 

contexto, se exponen las distintas teorías a través del aporte de muchos académicos como 

(Bertoglio & Johansen, 1982) y (Estrada, 1996). Los procesos de compra y la gestión de 

procesos indican que es una poderosa herramienta que permite la explicación de los 

fenómenos que se suceden en la realidad y también hace posible la predicción de la conducta 

futura de esa realidad. Asimismo, se fundamenta en la presente investigación porque se 

puede observar que se necesita poder actualizar los procesos de compras y que ambas áreas 

interactúen y tengan mejor comunicación. Ayudará a poder satisfacer las necesidades del 
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área comercial abasteciéndose con la calidad, día y hora indicado, al ser sección de los 

procesos, existe conexión con la teoría de sistemas; (b)Teoría de Decisión. En este sentido 

se tiene varios académicos como (Gonzales, 2004) y (Render, Stair y Hanna, 2006) cuyos 

aportes expresan que el bajo nivel de satisfacción interactúa con la falta de actualización de 

procesos por lo tanto indica que es una forma analítica y sistemática de lidiar con los 

problemas. Una buena decisión se basa en la lógica, por ello en la empresa de Telefonía 

poder guardar relación ya que se tiene que realizar un análisis profundo para poder satisfacer 

al área comercial en base a sus necesidades utilizando diferentes herramientas lidiando con 

los problemas. y (c)Teoría de Colas. En este contexto, (Abad, 2002) señala que la teoría de 

colas está relacionada con el bajo nivel de satisfacción por la demora en la atención y la falta 

de control en la gestión de procesos, por lo tanto, indica que es una disciplina, dentro de la 

investigación Operativa que tiene por objeto el estudio y análisis de situación en las que 

existen entes que demandan cierto servicio, de tal forma que dicho servicio no puede ser 

satisfecho instantáneamente, por lo cual se provocan esperas. 

 

3.4.4 Categoría solución 

 

En la siguiente investigación para la distinción de la categoría solución, se realizó 

mediante una preferencia en función a los objetivos, su relevancia y valor respetando el 

costo, además analizando los tiempos. Es por ello que la solución BPM mejora la gestión de 

compras. Según Bernhard (Hitpass, 2017), (Petzman, 2010) y (Gras, 2019) coinciden que la 

metodología BPM es el logro de los objetivos empresariales a través de la mejora, la gestión 

y el control de los procesos de negocio. En el mismo contexto la gestión de compras según 

(Leenders, Fearon, y Wilbur, 1999) y (Bernejo, Martínez y Torrubiano, 2014) sostiene que 

la gestión de compras es sistematizar el planeamiento, organización y control de las 

actividades relacionadas al flujo, dentro y fuera de la organización, de los diferentes 

materiales. 

 

Se puede definir que el proceso de gestión de compras consiste en el nuevo concepto, 

por lo tanto, utilizando BPM mejorar la gestión de compras, se puede definir de la siguiente 

manera: BPM para mejorar la gestión de compras es perfeccionar y tener un control total de 

los procesos disminuyendo todo margen de error o procesos repetitivo añadiendo valor a la 

organización planificando y organizando los materiales cumplan con el objetivo de llegada. 
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta 

Las estrategias, los objetivos, las tácticas y los KPIS, es una porción de la matriz de 

direccionalidad de la propuesta, en función con la figura 14.  

 

Cuadro 2. Matriz de direccionalidad de la propuesta. Fuente: Elaboración propia (2020).
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3.4.6 Actividades y cronograma 

Las tácticas, KPI, actividades, el cronograma de acción, responsables, presupuesto y evidencias son parte de la matriz del diseño para la propuesta 

(MP123). 

 

 

 

Cuadro 3. Matriz de tácticas, actividades y cronograma. Fuente: Elaboración propia (2020).
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IV. DISCUSIÓN, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1 Discusión  

 

La empresa de telecomunicaciones es considerada la mejor franquicia en nuestro país por 

Telefónica Perú SAA con más de 25 años de experiencia en atención al cliente 

comercializando productos y servicios, tanto en canal presencial como virtual, de nuestros 

principales socios estratégicos entre otros. Se pudo localizar deficiencias en la atención 

interna de los requerimientos en todas las áreas de la empresa, en especial el área de 

comercial generando retrasos en el servicio que la empresa brinda a sus clientes. 

 

En función a los resultados se coincide con Arévalo (2015), quien indica que dicha 

empresa necesita implementar un sistema de gestión integrada para dar una mejor utilización 

de sus suministros y tener una información en tiempo real verídica enviando a la gerencia 

deshaciendo reprocesos que no generan valor. Al mismo tiempo, se coincide con García 

(2018), porque su estudio consistió en examinar el resultado de la aplicación de la tecnología 

de la información para unir procesos internos y externos entre proveedores y clientes. 

 

Así mismo, se coincide con los estudios planteados por Parrales (2017), el cual señala 

que utilizando un manual de procedimientos se puede ofrecer plasmar procesos y actividades 

dejando como resultados un mejor ambiente laboral, una mejora en la estructura 

organizacional y que todos los colaboradores tengan una visión clara de los procesos. Al 

mismo tiempo se coincide con Corazzari & Rodriguez (2015), las cuales indican que es 

fundamental crear un manual de funciones de procedimientos para que todas las áreas 

puedan interactuar de una mejor manera deshaciéndose de los procesos que no generan valor. 

Igualmente, la investigación coincide con Melgar (2017), quien señala que evaluando 

procesos con un tiempo estándar prest y postest se puede mejorar con un impacto positivo 

del 18.8% la calidad de servicio que el área puede ofrecer a sus clientes  

 

Por último, la investigación coincide con Vásquez (2015), quien manifiesta que es 

necesario un manual de compras y tener un protocolo de homologación de proveedores para 

llevar un proceso con mayor eficiencia arrojando indicadores sobre la decisión de compra. 

De la misma forma se coincide con Álzate (2017), quien indica que es necesario implementar 
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un proyecto de optimización con tres puntos fundamentales que son planeación, dirección y 

control implementando políticas escritas para un mejor desarrollo en el área de compras, A 

sí mismo se coincide con Anaya, Barcena & Zagastizabal (2017), quienes indican que con 

un proyecto de inteligencia de mercado para un producto se puede lograr mejorar el procesos 

de búsqueda de nuevos proveedores teniendo nuevas opciones de compra la cual te garantiza 

una supremacía económica. De igual forma la investigación coincide con Espino (2016), que 

estipula que para mejorar la gestión de compras se tiene que realizar un análisis con el 

objetivo de diagnosticar los problemas dentro del área de compras. Por último, se coincide 

con la investigación de Mata (2018), quien señala que realizando un plan de acción en la 

gestión de compras se puede perfeccionar la calidad del material y los tiempos de espera 

aumentando un 34% la conformidad del servicio. 
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4.2 Conclusiones  

 

Primera: Se propuso la implementación de la metodología BPM para mejorar la gestión 

de compras en una empresa de Telefonía; determinando los siguientes 

problemas como la inexistencia de un mapa del proceso de compra, la falta 

manuales y políticas escritas  para controlar la gestión de compras y el bajo 

nivel de satisfacción por el área comercial respecto a la atención de sus 

requerimientos desarrollando como estrategia la propuesta de 

implementación de la metodología BPM para mejorar la gestión de compras. 

 

Segunda:  Para diagnosticar la problemática del proceso de gestión de compras, se 

estudió los resultados cuantitativos y cualitativos teniendo como 

consecuencia la inexistencia de los procesos de compra, la falta de manuales, 

políticas y una plataforma web para realizar un seguimiento de los 

requerimientos, como consecuencia se propone la implementación de la 

metodología BPM.  

 

Tercera:  Las mayores incidencias en la gestión de compras en una empresa de telefonía 

se encuentra en el área de logística, como primer punto es que no se cuenta 

con un mapa de procesos para la gestión de compras entre las áreas logística 

y comercial generando desorden y tiempos muertos, como segundo punto es 

que no tienen implementados las políticas y el manual de procedimiento de 

compras para mejorar la eficiencia del tiempo de respuesta y como tercer 

punto es la falta de información que se le pueda brindar al área comercial 

respecto a las fechas de compra de sus solicitudes. 
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4.3 Recomendaciones  

 

 

Primera:   Se propone poder implementar la propuesta de la implementación de la 

metodología BPM enfocándose en el mapeo de los procesos escritos para 

controlar la gestión de compras utilizando la metodología BPM como 

estrategia para mejorar la gestión de compras en una empresa de Telefonía, 

con la finalidad de medir y optimizar la eficiencia del tiempo de respuesta por 

parte del área de logística para la atención de los requerimientos mejorando 

de manera continua. 

 

Segunda:   Se recomienda tomar todas las propuestas que son la actualización de los 

procesos de compra y la implementación de la plataforma web para realizar 

seguimiento con hora real a los requerimientos profundizando en el análisis 

de las categorías emergentes que son optimización y presupuesto con la 

finalidad de poder lograr mejorar el área de logística en la gestión de compras 

 

 

Tercera:    Se sugiere que la empresa implemente la metodología BPM para mejorar la 

gestión de compras con el fin de reducir las incidencias mencionadas en esta 

investigación y mejorar la situación en la que se encuentra actualmente 

forzando el cumplimiento con el objetivo general  
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Anexo 1: Matriz de la investigación 

Título: Propuesta de implementación de la metodología BPM para mejorar la gestión de compras en una empresa de telefonía, Lima 2020. 

Problema general 
Objetivo general 

 

Categoría 1 problema: Gestión de compras 

Sub categorías Indicadores 

¿Cómo mejorar la gestión de compras en 

una empresa de telefonía, Lima 2020?? 

Proponer la implementación de la 

metodología BPM para mejorar la gestión de 

compras en una empresa de telefonía, Lima 

2020 

Planificación 
Plan de compras 

Requerimiento 

Tiempos 
Mejora de proceso 

Reducción de tiempos de atención 

Control 
Homologación de proveedores 

Mejora en la satisfacción del cliente 

Problemas específicos 

 

Objetivos específicos 

 

Categoría 2 solución: Metodología BPM 

¿Cuál fue la situación de la Gestión de 

compras en una empresa de telefonía de 

Lima, 2020? 

Diagnosticar la problemática del proceso de 

gestión de compras en una empresa de 

telefonía de Lima, 2020 

 

Categorías emergentes 

 

Optimización Presupuesto ¿Cuáles son las mayores incidencias en 

la gestión de compras en una empresa de 

telefonía, Lima 2020? 

Determinar las mayores incidencias en la 

gestión de compras en una empresa de 

telefonía, Lima 2020. 

Tipo, nivel y método 
Población, muestra y unidad 

informante 
Técnicas e instrumentos Procedimiento  

Sintagma: Holístico 

Tipo: Proyectiva 

Nivel: Comprensivo 

Método: Inductivo y 

Deductivo 

Población:  

 

60 trabajadores de 

tiendas 

Técnicas:  

 

Encuesta (cuantitativo) 

Procedimiento: Evaluación de marco teórico, 

antecedentes y conceptos 

Análisis de datos: Triangulación 

Muestra: 

20 trabajadores del 

área comercial y 

almacén. Entrevista (cualitativo) 

Unidad 

informante: 

20 trabajadores a 

encuestar 

(Cuantitativo) Instrumentos: 
Cuestionario 

(cuantitativo) Análisis de datos 
Triangulación, diagrama 

Pareto, SPSS y Atlas TI. 
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Responsable de 

compras, 

Coordinador de 

Logística y Gerente 

de Finanzas. 

(Cualitativo) 

Guía de entrevista 

(cualitativo) 
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta 

Evidencia 1 – Project Definition 
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo 

 

ENCUESTA 

Nombre: ______________ 

Sexo: Masculino ()  Femenino () 

Edad: ___________ 

Área: __________________ 

 

INDICACIONES: A continuación, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberá 

Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta. 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
Desacuerdo 

Desacuerdo 
Ni en acuerdo ni 
en desacuerdo 

De acuerdo Muy de acuerdo 

 

 

ITEMS ASPECTOS CONSIDERADOS  VALORACIÓN 

SUB CATEGORÌA PLANIFICACIÓN 

1 
Debería existir dentro de los planes operativos de la empresa una 
programación de las compras con la finalidad de mejorar la gestión de 
compras 

1 2 3 4 5 

2 
El proceso de compras debe establecer prioridades basándose en el plan de 
compras 

1 2 3 4 5 

3 
El formato de requerimiento de pedido llega dentro del rango según el plan 
de compras 

1 2 3 4 5 

4 El actual formato de requerimiento de pedido debería ser más amigable 1 2 3 4 5 

5 La visión y misión se informa de manera adecuada 1 2 3 4 5 

6 Tienes conocimiento acerca de la visión y misión 1 2 3 4 5 

SUB CATEGORÌA TIEMPOS 
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7 El recurso tiempo tiene que gestionarse de una mejor manera que la actual 1 2 3 4 5 

8 Los actuales procedimientos de compras son los adecuados 1 2 3 4 5 

9 Sabe en qué situación actual se encuentra cada requerimiento realizado 1 2 3 4 5 

10 
Se aseguran la provisión de bienes y servicios en las fechas que son 
requeridas por el área usuaria. 

1 2 3 4 5 

11 
Se cumple con la programación de los tiempos establecidos de entrega 
dentro del Plan de compras 

1 2 3 4 5 

12 
En los requerimientos urgentes, el área de logística cuenta con el stock 
necesario mínimo según el plan de compras. 

1 2 3 4 5 

SUB CATEGORÌA CONTROL 

13 
Los criterios que se evalúa en el proceso de evaluación de proveedores, 
tendrían que ser explicados al personal de las áreas involucradas en las 
compras de la empresa 

1 2 3 4 5 

14 Se debería tener una amplia cartera de proveedores 1 2 3 4 5 

15 Cuenta con el historial de compras de su tienda 1 2 3 4 5 

16 
Crees que lo atendido por el área de logística es lo justo y necesario que 
depende su tienda 

1 2 3 4 5 

17 
Se debería realizar encuestas para obtener un porcentaje de satisfacción 
por tienda del área de Logístico 

1 2 3 4 5 

18 Actualmente el área de compras satisface sus expectativas 1 2 3 4 5 
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Anexo 4: Instrumento cualitativo 

 

Nro. Preguntas de la entrevista 

1 ¿Detalle según su conocimiento y experiencia que es gestión de compras? 

2 ¿Cree que la actual gestión de compras es la adecuada? 

3 ¿Podría decirnos en sus palabras que fallas hay en la gestión de compras? 

4 ¿Usted realiza mejoras en los procesos de compras?  

5 ¿Usted sabe el tiempo estimado que se debe realizar los procesos de compras? 

6 ¿Con que frecuencia se hacen los pedidos de compras? 

7 ¿Sabe si existe un plan de compras?  

8 ¿Sabe si existen controles en la gestión de compras? 

9 ¿Usted sabe si hay un presupuesto para realizar las compras? 

10 ¿Usted sabe a qué persona debe acudir en cada parte de los procesos de 
compras? 

11 ¿Cumplen con optimizar costos cuando adquieren los productos? 

12 ¿Existe un control de los precios de los productos? 

13 ¿Las compras se realizan mediante órdenes de compra? 

14 ¿Existen solicitudes de cotizaciones? 

15 ¿Existe una frecuencia de entrega de productos? 

Anexo 5: Base de datos  

 

Nro.  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

p1 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 

p2 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 

p3 4 3 4 4 5 4 3 2 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 4 

p4 4 4 4 4 5 5 3 5 4 4 5 3 5 4 5 4 3 4 4 4 

p5 4 1 4 4 5 5 5 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 2 

p6 2 4 4 4 5 5 5 4 1 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 

p7 4 5 5 4 5 5 4 3 5 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 5 

p8 3 1 3 4 4 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 4 4 2 4 2 

p9 2 1 2 2 5 4 4 3 2 1 2 2 3 4 2 2 4 2 4 3 

p10 4 1 3 4 4 4 3 2 1 4 3 2 4 2 3 3 4 2 4 4 

p11 4 1 2 4 4 4 3 2 2 4 3 3 4 2 3 4 4 2 4 2 

p12 2 1 3 4 4 5 2 3 2 4 3 4 4 2 3 4 5 3 3 4 

p13 4 3 4 4 5 5 3 4 3 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 

p14 4 5 2 4 5 5 4 4 4 2 5 4 5 4 5 3 4 4 5 5 

p15 2 1 2 2 5 3 3 4 1 4 3 2 5 4 4 4 4 3 4 5 

p16 4 2 4 4 4 3 2 4 1 5 4 2 3 4 3 4 5 2 4 2 

p17 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 

p18 4 1 3 4 4 5 3 3 2 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 
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Anexo 6: Transcripción de las entrevistas o informe del análisis documental 

 

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas 

1 

¿Detalle según su conocimiento 

y experiencia que es gestión de 

compras? 

Es el conjunto de todos los procedimientos a 

realizar en la empresa destinadas a satisfacer de 

forma eficiente a todos los clientes internos. 

2 
¿Cree que la actual gestión de 

compras es la adecuada? 

En comparación con años anteriores se ha 

mejorado en forma considerable los tiempos de 

atención de todas las necesidades de los clientes 

internos, pero siempre existe un margen a 

mejorar ya que se puede optimizar. 

3 

¿Podría decirnos en sus palabras 

que fallas hay en la gestión de 

compras? 

Es una empresa muy grande lo cual hace que 

tengamos que establecer más procesos de los que 

debería, se tiene un área de aprobaciones que 

trabaja en función con la gerencia por lo general 

hace que los tiempos de entrega de las compras 

se demoren por la aprobación. 

4 
¿Usted realiza mejoras en los 

procesos de compras?  

Se realizó la mejora de los procesos de 

cotizaciones con proveedores creando nuevos 

cuadros comparativos detallando proveedores, 

productos a ofrecer, Historial crediticio de los 

proveedores, su calificación, si se tiene crédito o 

es compra al contado, todos estos rasgos se 

realizaron para que el proceso de compras se vea 

más transparente adicionando toda la información 

al ERP SAP para que cualquier persona pueda 

ingresar a cada orden de compra emitida y ver 

todo el proceso detrás. 

5 

¿Usted sabe el tiempo estimado 

que se debe realizar los 

procesos de compras? 

 Se maneja un tiempo estimado de tres días como máximo 
ya que es el tiempo que se demora recibir la solicitud de 
nuestro cliente interno, buscar proveedores, cotizar, ver 
las mejores opciones, mandar detallado al área de 
aprobaciones dando el visto bueno, realizar la compra y 
coordinaciones varias con el proveedor para que pueda 
atender de forma inmediata. 

6 
¿Con que frecuencia se hacen 

los pedidos de compras? 

 Nosotros realizamos órdenes de compra de forma diaria 
ya que somos una empresa en crecimiento, siempre se 
tiene requerimientos de los clientes internos y 
abastecimiento de tiendas, implementación de nuevas 
tiendas, etc. 

7 
¿Sabe si existe un plan de 

compras?  

 Se ha determinado los requerimientos que tiene una 
tendencia mensual ya sea economato, contómetros, todo 
lo que necesiten los trabajadores en tienda para poder 
atender de una buena forma, sin embargo, al ser una 
empresa que está en constante crecimiento se tiene 
requerimientos para implementación de nuevas tiendas, 
nuevos requerimientos a última hora que no se tiene un 
pronóstico de compras lineal. 
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8 
¿Sabe si existen controles en la 

gestión de compras? Se tiene un área de procesos y gestión de calidad que 
supervisan todo el proceso de compras que se realiza. 

9 

¿Usted sabe si hay un 

presupuesto para realizar las 

compras? 

Si, se tiene un presupuesto base que se maneja con el área 
de aprobaciones, este presupuesto tiende a variar ya que 
conforme pasan los meses, se apertura nuevas tiendas y 
las necesidades van creciendo y el presupuesto va 
aumentando. 

10 

¿Usted sabe a qué persona debe 

acudir en cada parte de los 

procesos de compras? 

 Cada proceso que se realiza en la empresa ya ha sido 
establecido con el área de procesos y gestión de calidad, 
informan que área y que persona es responsable de dicho 
proceso. 

11 

¿Cumplen con optimizar costos 

cuando adquieren los 

productos? 

 Si, se trata de mejorar los precios ofrecidos por los 
proveedores creando competencia haciendo pequeños 
concursos donde cada proveedor da su mejor propuesta. 

12 
¿Existe un control de los precios 

de los productos? 

 Se maneja la información de todas las cotizaciones y 
órdenes de compra que se realiza en la empresa mediante 
el ERP SAP de las cuales se extrae los mínimos y máximo 
por cotización de producto, en función a ello se controlan 
los precios solicitando explicaciones al proveedor en caso 
el monto sea mayor. 

13 
¿Las compras se realizan 

mediante órdenes de compra?  Toda compra se hace en base a la orden de compra por el 
ERP SAP. 

14 
¿Existen solicitudes de 

cotizaciones? 
 Siempre se solicita cotizaciones formales a los 
proveedores utilizados como medio legal en caso existe 
algún incumplimiento. 

15 
¿Existe una frecuencia de 

entrega de productos? 

 Una vez emitida la orden de compra siempre trato que el 
producto se entregue al día siguiente o dos días máximo 
para que el plazo de entrega no exceda de los tres días, es 
cuestión de manejar los tiempos con el proveedor. 

 

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas 

1 

¿Detalle según su conocimiento y 

experiencia que es gestión de 

compras? 

 Gestión de compras es colocar los procesos adecuados 
para un buen funcionamiento en reducción y 
optimización en cuanto los suministros que requerían la 
organización. 

2 
¿Cree que la actual gestión de 

compras es la adecuada? 

 Se está trabajando en base a presupuestos y se realiza 
un cruce de lo real con lo pronosticado y se puede ver los 
ahorros del área. Por ahora los tiempos de atención al 
cliente están muy bien, aunque faltan ajustar algunas 
cosas. 
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3 

¿Podría decirnos en sus palabras 

que fallas hay en la gestión de 

compras? 

 El proceso de homologación y evaluación de 
proveedores que no se está realizando al 100%, y la 
rapidez para optar con los presupuestos por 
requerimiento. 

4 
¿Usted realiza mejoras en los 

procesos de compras?   Si, se implementa el SAP dentro del área y aun se sigue 
mejorando en conjunto con un analista. 

5 

¿Usted sabe el tiempo estimado 

que se debe realizar los procesos 

de compras?  Si, el tiempo es de 24 a 48 horas dependiendo del tipo 
de requerimiento. 

6 
¿Con que frecuencia se hacen los 

pedidos de compras?  En el global de los requerimientos el 60% básicamente 
una vez al mes, y el otro 40% es diario. 

7 
¿Sabe si existe un plan de 

compras?  
 No existe actualmente un plan de compras escrito, pero 
se está trabajando en conjunto con el área de procesos 
para terminarlo. 

8 
¿Sabe si existen controles en la 

gestión de compras? 
 Si, el proceso con el cruce de aprobación del 
requerimiento por necesidad y costo en base al 
presupuesto del año. 

9 
¿Usted sabe si hay un presupuesto 

para realizar las compras? 

 Si existe un presupuesto que se está ejecutando recién, 
antes de la aprobación del presupuesto. cada 
requerimiento pasaba por aprobaciones teniendo 
demoras en las entregas. 

10 

¿Usted sabe a qué persona debe 

acudir en cada parte de los 

procesos de compras? 
 Si, está establecido en el área de procesos. 

11 
¿Cumplen con optimizar costos 

cuando adquieren los productos?  Si se cumple, evaluación de la terna de proveedores, se 
valida calidad, precio, tiempo. 

12 
¿Existe un control de los precios 

de los productos?  Mediante el sistema SAP se puede llevar un control y un 
historial. 

13 
¿Las compras se realizan mediante 

órdenes de compra?  Si se realiza mediante el ERP SAP, todo está enlazado en 
función a los requerimientos. 
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14 
¿Existen solicitudes de 

cotizaciones? 
 Si existe, sin embargo, por ahora está en proceso de 
implementación para que fluya por un solo canal, 
actualmente se está trabajando por correo. 

15 
¿Existe una frecuencia de entrega 

de productos?  60% existe una fecha pactada, los otros 40% depende 
del requerimiento y la urgencia. 

 

Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas 

1 

¿Detalle según su conocimiento y 

experiencia que es gestión de 

compras? 

 La gestión de compra es todo aquel procedimiento que 
se realiza con el único fin que los requerimientos llegan al 
momento, calidad pactado. 

2 
¿Cree que la actual gestión de 

compras es la adecuada? 

 Si es la adecuada, sin embargo, es una mejora continua 
en el trascurso del tiempo, antes se manejaba en base a 
requerimiento recibido, tenía que pasar por aprobaciones 
y actualmente tiene mucha demora, en el mes de mayo se 
realizó el cambio a presupuestos y aun veremos cómo nos 
va. 

3 

¿Podría decirnos en sus palabras 

que fallas hay en la gestión de 

compras? 

 Faltaría darle la información actual de las solicitudes a 
nuestros clientes internos, mejorar el proceso de 
homologación de proveedores. 

4 
¿Usted realiza mejoras en los 

procesos de compras?  
 De manera diaria se va mejorando el proceso de 
compras, hasta la fecha se ha mejorado mucho, aunque 
falta mejorar. 

5 

¿Usted sabe el tiempo estimado 

que se debe realizar los procesos 

de compras? 

 Lo normal es que cada solicitud se atienda máximo en 48 
horas, pero todo depende del área de aprobaciones 
actualmente. 

6 
¿Con que frecuencia se hacen los 

pedidos de compras? 

 Los pedidos se realizan de manera diaria, aunque según 
el plan de compras todos los meses se reciben las 
solicitudes rutinarias hasta el 25, y se atiende máximo 
hasta los 10 de mes posterior. 

7 
¿Sabe si existe un plan de 

compras?  
 Actualmente no se tiene un documento formal, por ahora 
el área de procesos junto con el área de Logística están 
trabajando en ello. 

8 
¿Sabe si existen controles en la 

gestión de compras? 

 El área de auditoria junto con el área de probaciones se 
encargar de realizar un control en cada compra que se 
realiza y así evitar malos proveedores, en todo caso 
también nos ayudaría la implementación del proceso de 
homologación de proveedores. 
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9 
¿Usted sabe si hay un presupuesto 

para realizar las compras? 

 Desde años anteriores existía el presupuesto, pero no se 
aplicaba, junto con la historia que se ve en SAP y lo 
proyectado para este año 2020, a partir del mes de mayo 
se aprobó el presupuesto por primera vez de compras. 

10 

¿Usted sabe a qué persona debe 

acudir en cada parte de los 

procesos de compras? 

 En el área de procesos en sus diagramas Bizagi se puede 
identificar los personajes que interactúan en el proceso 
de compras. 

11 
¿Cumplen con optimizar costos 

cuando adquieren los productos? 
 Se buscan en base a la homologación de proveedores, 
junto con el historial de compras que se ven en SAP se 
puede realizar una mejor compra con precios reducidos. 

12 
¿Existe un control de los precios 

de los productos?  Los controles se pueden visualizar antes de hacer una 
orden de compra por el ERP SAP. 

13 
¿Las compras se realizan mediante 

órdenes de compra? 
 Toda compra que se realiza se tiene una orden de 
compra así sea un monto mínimo, todo se ve reflejado en 
el sistema SAP 

14 
¿Existen solicitudes de 

cotizaciones? 
 Al momento de realizar la homologación de proveedores, 
se le indica que es obligatorio que en cada propuesta 
tiene que ser legamente en una cotización. 

15 
¿Existe una frecuencia de entrega 

de productos? 
 Lo ideal es que la entrega se realice al día siguiente si se 
tiene stock en almacén, caso contrario va a demorar 
dentro de las 48 horas hábiles. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 7: Pantallazos del Atlas. Ti 
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Anexo 8: Fichas de validación de la propuesta  
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Anexo 9: Matrices de trabajo 

Matriz 1 – Planteamiento del Problema. 
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Matriz 2 – Problema, objetivo y justificación 
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Matriz 3 – Teorías 
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Matriz 4 – 
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Conceptos 

 

 



146 
 

 



147 
 

 



148 
 

 



149 
 

 



150 
 

 



151 
 

 



152 
 

 



153 
 

 



154 
 

 



155 
 

 



156 
 

 



157 
 

Matriz 5 – Antecedentes 
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Matriz 6 – Método 
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