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Resumen

La siguiente investigacion tiene como objetivo disefiar un procedimiento de gestion por
procesos que facilite la mejora del proceso de Aseguramiento Logistico de la Empresa

Eléctrica Cienfuegos, para elevar su eficacia y eficiencia.

Con la realizacibn de esta investigacibn se documenta el proceso mencionado
anteriormente mediante el uso de técnicas o herramientas de gestion de la calidad como
el Diagrama Causa-Efecto, los mapas SIPOC, los diagramas de Flujo, las fichas de
procesos, entre otros. También se definen problemas asi como acciones para
erradicarlos. Para esto se usan herramientas como el Analisis del Modo y Efecto de las
Fallas (AMEF), 5Ws y 2Hs, por lo que fue necesario realizar entrevistas personales,

observacion directa, trabajo en equipo y revision de documentos.
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Abstract

The following research aims to design a method of process management to facilitate
improvement of the process of process Assurance and Logistics in Empresa Eléctrica

Cienfuegos, in order to increase it effectiveness and efficiency.

With the completion of this research documented the process mentioned above by using
techniques and tools of quality management as the cause-effect diagram, the SIPOC
maps, flow diagrams, process sheets, among others. Problems and actions to eradicate
them are also defined. For this goal are used some tools like Mode and Effects Analysis
Fallas (FMEA), 5Ws and 2HS, so it was necessary to conduct personal interviews, direct
observation, teamwork and document review.
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Introduccién

Dentro del panorama empresarial moderno resulta indispensable para las organizaciones,
independientemente del tipo de produccion o servicio que ofrece, la realizaciébn de sus
actividades de manera eficiente y eficaz. Para lograr estos buenos resultados las
organizaciones necesitan gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de
orientarlos hacia la consecuciéon de los mismos, lo que a su vez se ha derivado en la
necesidad de adoptar herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones

configurar dicho sistema.

Una de las ramas en que el gobierno revolucionario ha mantenido una politica de mejoras
es en la distribucién de la energia eléctrica hasta los rincones mas intrincados del pais,
segun lineamientos del 240 al 254 de la Politica Energética. La Ley Eléctrica define los
derechos y deberes de los usuarios y los tipos de servicios que presta la Unién Nacional
Eléctrica (UNE). A su vez establece la Ley Eléctrica, en su ARTICULO 18 “Las
anormalidades en el suministro de la energia eléctrica que ocasionaran dafos y/o
perjuicios a los equipos eléctricos de los usuarios, obligaran al Ministerio de la Industria
Eléctrica a gestionar de los organismos o empresas correspondientes su adecuada
reparacion por cuenta del Ministerio, si dichas anormalidades no han sido causadas por el
cumplimiento de disposiciones u érdenes de autoridades civiles o militares, a caso fortuito

o fuerza mayor”.

Para las organizaciones de hoy se hace cada vez mas complejo el tema de los
Aseguramientos de la Produccion, en su perspectiva mas contemporanea, que constituye
un eslabén clave de la organizacion para responder de manera efectiva y distintiva al
cumulo creciente de necesidades, deseos y expectativas de los clientes, para lo cual es
necesario disefiar, formular y poner en practica estrategias de produccién adecuadas y
pertinentes, nutridas de un eficaz proceso de Aseguramiento Logistico que ayude a dar

respuesta a las mas disimiles dificultades para lograr el éxito.
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De lo anteriormente descrito no escapa la Empresa Eléctrica de Cienfuegos especializada
en brindar un suministro de energia eléctrica a los consumidores privados y estatales de
forma continua dentro de los parametros de calidad establecidos segun el reglamento del
suministro eléctrico, la cual no ha gestionado el proceso de Aseguramiento en funcién de
dar cumplimiento a la Politica de Calidad del Sistema Integrado de Gestion definida por la

organizacion.

Lo analizado hasta aqui, en apretada sintesis, constituye la Situacién Problémica que
fundamenta la investigacién y permitié concluir que existen insuficiencias en la aplicacion
de las herramientas de control de gestibn a los procesos de dicha empresa y
especialmente en el proceso de Aseguramiento de los recursos y carencia de un sistema
de indicadores que de forma proactiva facilite el proceso de toma de decisiones que

limitan la mejora continua de la organizacion.

El problema cientifico en que se basa la presente investigacion esta dado por: ¢Cémo
contribuir con técnicas de gestion para la mejora del proceso de Aseguramiento Logistico

de la Empresa Eléctrica de Cienfuegos?

Enunciandose la siguiente Hipo6tesis de Investigacion.

El procedimiento de gestiébn por Procesos disefiado permitira mejorar el proceso de
Aseguramiento Logistico de la empresa Eléctrica Cienfuegos, en funcién de dar
cumplimiento a la Politica de Calidad del Sistema Integrado de Gestion.

Objetivo General:

Diseflar un Procedimiento de Gestion al proceso de Aseguramiento Logistico de la

Empresa Eléctrica Cienfuegos.

Objetivos Especificos:
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1. Determinar los referentes tedricos de la actividad de gestion, la gestion por
procesos y el proceso Aseguramiento Logistico de la Empresa Eléctrica
Cienfuegos.

2. Analizar la situacion actual del proceso Aseguramiento Logistico de la Empresa
Eléctrica Cienfuegos.

3. Aplicar metodologias disefiadas para proponer un Procedimiento de Gestién por
Procesos al proceso de Aseguramiento Logistico de la Empresa Eléctrica

Cienfuegos.

Para el logro de estos objetivos se utilizaran técnicas o herramientas de gestién de la
calidad como el Diagrama Causa-Efecto, los mapas SIPOC, los diagramas de flujo, las

fichas de procesos entre otros.

Variable Independiente: Disefio del Procedimiento de Gestidn por Proceso.

Variable Dependiente: Mejora del proceso de Aseguramiento Logistico de la Empresa

Eléctrica Cienfuegos.

Aportes Practicos

Con el disefio de un procedimiento de Gestidon por Procesos se logra conocer el estado
actual del proceso, sus caracteristicas y principales deficiencias que nos permiten

mejorarlo.

Capitulo I: En este se realiza un estudio relacionado con los Sistemas de Gestion,
teniendo en cuenta la gestién de la calidad, la gestidon por procesos y la gestion de la
produccion. También se lleva a cabo un analisis del proceso Aseguramiento Logistico de

la produccion.

Capitulo II: Este ofrece una caracterizacion de la Empresa Eléctrica Cienfuegos, el
andlisis de los diferentes procedimientos de mejora de procesos, la descripcion del
procedimiento aplicado en la investigacion y las caracteristicas de algunas herramientas

dtiles para su aplicacion.
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Capitulo lll: Este ofrece los resultados del procedimiento de gestion disefiado con la
aplicacion de herramientas: diagrama causa — efecto, mapas de proceso, fichas de
procesos, asi como el Analisis del Modo y Efecto de las Fallas (AMEF), 5Ws y 1H entre
otras.
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Capitulo 1: Marco Tedrico Referencial.

1.1 Introduccioén.

En el presente capitulo cuyo hilo conductor se presenta en la Figura 1.1, se realiza un
estudio de algunos términos y definiciones necesarios para el desarrollo de la presente
investigacion y los elementos que conforman el marco regulatorio y controlador
concerniente a los Sistemas de Gestion, teniendo en cuenta la gestion de la calidad, la
gestion por procesos, la gestién de la produccién algunos temas que son centrales para

conocer el proceso Aseguramiento Logistico.

&
<

¥

Figura 1.1. Hilo conductor para la elaboracion del marco tedrico. Fuente: Elaboracion

propia.
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1.2 Sistemas de Gestion.

Es innegable que en la actualidad las empresas se encuentran inmersas en un entorno
cambiante y mercados altamente competitivos, entornos en los que todas las empresas
desean tener éxito. Para alcanzar estos buenos resultados las organizaciones necesitan
gestionar sus actividades y recursos, lo cual junto con la adopcién de herramientas y
metodologias ha permitido a todas las organizaciones configurar su sistema de gestion.
(Beltran Sanz, J., Carmora Calvo, M. A., Carrasco Pérez, R., Rivas Zapata, M. A., &
Tejedor Panchén, F., 2002%)

A continuacion se presentan algunas definiciones:

e conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que permite trabajar
ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad. (Ver Figura 1.2
Sistemas de Gestidn)

e Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos.(Norma Internacional 1ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, 2008a)

e Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para garantizar
gue la organizacion realice todas las tareas necesarias para alcanzar sus
objetivos. (Beltran Sanz, J. et al., 2002%)

7 N

N

Figura 1.2 Sistemas de Gestion. Fuente: Elaboracion Propia.
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Por tanto un Sistema de Gestidén ayuda a una organizacion a establecer las metodologias,
las responsabilidades, los recursos, las actividades que le permitan una gestion orientada
hacia la obtencion de buenos resultados empresariales o lo que es lo mismo la obtencién

de los objetivos establecidos (Ver Figura 1.3).

Sistema de

| oBJETIVOS P ! RESULTADOS |

(Qweé se quiere) I [(Cueé se logra)

Gestion

Responsahbilidades (quién)
Recursos {(Con qué)
Metodologias (como)
Prograrmas (cuando)

Figura 1.3: El sistema de gestibn como herramienta para alcanzar los objetivos
Empresariales. Fuente: (Beltrdn Sanz, J., Carmora Calvo, M. A., Carrasco Pérez, R.,
Rivas Zapata, M. A., & Tejedor Panchén, F., 2002b)

En fin se puede ver el sistema de gestion como una herramienta para alcanzar los

objetivos planificados.

1.2.1 Sistema de Gestion de Calidad.

La calidad implica mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organizacion y
de sus actividades y estar siempre muy atento a las necesidades del cliente y a sus
guejas 0 muestras de insatisfaccion. Si se planifican, depuran y controlan los procesos de
trabajo, aumentard la capacidad de la organizaciéon y su rendimiento. Pero, ademas, es
necesario indagar con cierta regularidad sobre la calidad que percibe el cliente y las

posibilidades de mejorar el servicio que recibe.

Sobre este particular varios autores han emitido su criterio dejando plasmadas varias

definiciones de este término:
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(Juran, J., 1990): Calidad representa la adecuacion de producto al uso requerido.

(Deming, E. W., 1989): Calidad de los productos se define como un grado predecible de
uniformidad que proporciona fiabilidad a bajo costo en el mercado, lo que se resume en la

frase: “"hacer las cosas bien, a la primera y siempre””.

ISO 9001:2008. : Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos.

Donde se especifica:

e Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
e Caracteristica: rasgo diferenciador.
¢ Inherente: significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica

permanente.

(Ishikawa, Kaoru, 1988): Trabajar con calidad significa disefiar, producir y servir un
producto o servicio que sea Util, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio para el

usuario.

Podemos concluir que la Gestion de la Calidad Total es la formulacién y aplicacion de
estrategias que permitan a la empresa alcanzar niveles de excelencia respecto a las
caracteristicas de un producto o servicio que permitan adecuar dicho producto a la

satisfaccion de las necesidades del cliente.

Por esto, los sistemas de gestion de la calidad (SGC) estan evolucionando de manera que
cada vez adquieren mas relieve los factores que permiten un mejor conocimiento y una
agil adaptacion a las condiciones cambiantes del mercado. Entre estos factores
destacamos la vision del mercado y planteamiento estratégico, el disefio de los procesos

claves del negocio y la medicion, andlisis y mejora continua.

Cada organizacion tiene que identificar en qué mercado estd actuando y cudles son las

expectativas de los clientes que tiene (o de los que desearia tener) respecto a los
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atributos del servicio que contratan. Para dar credibilidad a su propésito de satisfacer las
expectativas y requisitos del cliente, en el orden de importancia que éste les dé, la
organizacion tiene que asegurar que cuenta con la voluntad decidida de la Direccién, con

los recursos humanos y materiales suficientes y con un SGC estructurado.

La propia ISO 9001:2008 establece, dentro de su apartado de introduccion, la promocion
de la adopcién de un enfoque basado en procesos en un Sistema de gestién de la Calidad

para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La Figura 1.3 muestra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos descrito en
la familia de Normas ISO 9000. Se observa que las partes interesadas juegan un papel
significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizacién. El seguimiento de
la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacién de la informacion relativa a

su percepcion de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas.

IModelo ISO 9001

C
L
Responsabilidades
I g de Direccion |
E E
Gestion Me'did.a,
N Recursos Analisis, N
Mejora
T % Realizacién del L
producto/servicio
E E
Entradas Salldas
PT— - Producto
S Serv:ao S L

Figura 1.4: Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos. Fuente:
ISO 9001:2008.
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1.3 Gestidén por Procesos.

Para entender que es la Gestion por Procesos es necesario conocer primero que se

entiende por proceso.

La palabra procesos viene del latin processusque significa avance y progreso.(Real
Academia Espafiola (RAE), 2014)

La Norma Cubana ISO 9000:2005, define que: cualquier actividad, o conjunto de
actividades, que utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados

puede considerarse como un proceso.

La Resolucion 60/2011 de la Contraloria General de la Republica de Cuba, define como
proceso al conjunto de recursos y actividades que transforman elementos de entrada
(insumos) en elementos de salida (producto/servicio); los recursos incluyen el personal,

las finanzas, las instalaciones, los equipos, las tecnologias, las técnicas y los métodos.

Eulalia M. Villa Gonzalez del Pino & Ramén A. Pons Murguia (2006): cualquier actividad o
conjunto de actividades secuenciales que transforma elementos de entrada (inputs) en
resultados (outputs) pueden considerarse proceso. Los procesos utilizan recursos para

llevar a cabo dicha transformacion. Los procesos tienen un inicio y final definidos.

(Juran Institute, 2007): un proceso de empresa, ya sea de manufactura o de servicio o
ambas, es la organizacion logica de personas, materiales, equipamiento, finanzas,
energia, informacioén, que interactdan con el ecosistema y estan disefiadas en actividades
de trabajo encaminadas al logro de un resultado final deseado (Satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes). El mismo autor establece que existen tres
dimensiones principales para medir la calidad del proceso: efectividad, eficacia y
adaptabilidad. El proceso es efectivo si su salida satisface las necesidades de los clientes.
Es eficaz cuando es efectivo al menor costo. El proceso es adaptable cuando se mantiene

efectivo y eficaz frente a los muchos cambios que ocurren en el transcurso del tiempo.
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Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados. (ISO 9000:2005)

Eficiencia: relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (ISO
9000:2005)

En general todos los autores concuerdan que un proceso es un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que transforman uno o mas insumos, le agregan valor y como
resultado de esto, se le suministra un producto al cliente interno o externo, respondiendo

a las necesidades de los mismos.

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la
gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema de
gestion en la Calidad Total. Son considerados actualmente como la base operativa de
gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base

estructural de un nimero creciente de empresas.

Atendiendo a su finalidad, los procesos pueden clasificarse en tres categorias: Procesos
estratégicos, Procesos operativos, y Procesos de soporte como se muestra en la Figura
1.5.

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias.

—_—

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se enfrega al cliente. Aportan valor al cliente.

—_—

Procesos de soporte
Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
comecto funcionamiento de los procesos operativos

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Figura 1.5 Tipos de procesos. Fuente: Villa Gonzélez del Pino, Eulalia M. & Pons Murguia,
Ramon A., 2006
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1.3.1. Términos relacionados con la Gestién por Procesos.

La Gestion por Procesos (Business Process Management) es una forma de

organizacion diferente de la clasica organizacion funcional, y en el que prima la visién del
cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son
gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia
organizacién. Aporta una vision y unas herramientas con las que se puede mejorar y
redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las necesidades de

los clientes.

La gestion por Procesos es la piedra angular tanto de las normas ISO 9000 del afio 2000
como del Modelo EFQM de Excelencia. Su implantacion puede ayudar a una mejora
significativa en todos los ambitos de gestion de las organizaciones. (Beltran Sanz, J. et al.,
2002b)

1.3.2 Objetivos de la Gestién por Procesos

(Benavides, L., 2003). El objetivo principal de la Gestidon por Procesos es aumentar los
resultados de la empresa a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus

clientes. Ademas de incrementar la productividad a través de:

+ Reducir los costos internos innecesarios: despilfarro, ineficiencia, actividades sin

valor afadido,

X3

%

Acortar los plazos de entrega, reduciendo los tiempos del ciclo,

X3

%

Mejorar la calidad y el valor percibido por el cliente,

X3

%

Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el cliente,

X3

%

Incrementar eficacia.

1.3.3 Importancia de la Gestion por Procesos.
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Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero

creciente de empresas.

La importancia de los procesos fue apareciendo de forma progresiva en los modelos de
gestion empresarial. No irrumpieron con fuerza como la solucién, sino que se les fue
considerando poco a poco como unos medios muy Utiles para transformar la empresa y

para adecuarse al mercado. (J. R. Zaratiegui, 1999)

La Gestion por Procesos posibilita:

% La mejora continua de las actividades desarrolladas,

« Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades,

s Optimizar el empleo de los recursos,

% Aporta una identificaciébn, documentacién, definicibn de objetivos y responsables
de los procesos y

% Permite la eliminacién de actividades sin valor afiadido, reduccion de tiempos y de

burocracia.(J. R. Zaratiegui, 1999)

1.4 Gestién de la Produccion.

La funcién de produccion se define como aquella parte de la organizacién encargada de
transformar una serie de inputs iniciales (materias primas, energia, informacioén, recursos
humanos, entre otros) en un conjunto de outputs (bienes y servicios), a través de un
proceso de conversion (transformacion) que afiade valor para el cliente final. (Becerra
Rodriguez, F., 2008)

Este concepto ha sido sensible al paso del tiempo, de tal manera que la actividad
productiva pas6 de gestionarse como un sistema aislado o cerrado a tratarse como un
sistema abierto que interactia constantemente con funciones de la empresa y con el

entorno. (Dominguez Machuca, J. A., 1995)
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(Shoroeder, R., 1992) La evolucion histérica de la gestion de la produccién se ha
estudiado tradicionalmente de acuerdo a las principales escuelas del pensamiento

administrativo y no de forma cronolégica, siendo estas:

+ Division del trabajo.

+« Estandarizacion de partes.
¢ Revolucién industrial.

+«» Estudio cientifico del trabajo.
+ Relaciones humanas.

¢ Modelos de decisiones.

< Informaticas

En el Anexo 1 se muestra la explicacion detallada de cada una de estas escuelas asi

como sus principales aportes.
1.5 Proceso de Aseguramiento Logistico de la Produccion.

La Logistica es un conjunto de técnicas que de por si tiene cuerpo propio, no formando
parte de ninguna en especifico y sirviéndose de elementos de diferentes areas como: la

matematica, la informatica econémica, la administracion de empresas y otras.
La Logistica esta definida segun varios autores como:

“Movimiento de los materiales desde una fuente u origen hasta un destino o usuario”
(Magee, 1967).

“Conjunto de actividades de disefio y direccién de los flujos material, informativo y
financiero que deben ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo de proveer
al cliente de los productos y servicios, calidad, precio, plazo y lugar demandados con
elevada competitividad”. (M. & Acevedo, J. A., 2000).

“Comporta una revolucion organizativa en la empresa al plantear de forma efectiva una

organizacién por procesos donde el proceso comercial se concentra en conseguir pedidos
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de clientes, el proceso logistico en suministrarlo en las condiciones requeridas y el

proceso financiero de dotar a los otros dos de los oportunos medios econémicos”

"Es la gerencia de la cadena de abastecimiento, desde la materia prima hasta el punto
donde del producto es finalmente consumido o utilizado. Como funcién gerencial, la
logistica debe proveer el producto correcto, en la cantidad requerida, en condiciones

adecuadas, en el lugar preciso, en el tiempo exigido.”

Gerenciar estratégicamente la adquisicién, el movimiento de productos y el control de
inventarios, asi como todo el flujo de informacion asociada, a través de los cuales las
organizaciones y su canal de distribucion se encauzan de modo tal que la rentabilidad

presente y futura de la empresa es maximizada en términos de costos y efectividad.

Misién: Garantizar la disponibilidad del producto requerido, en la cantidad y calidad
especificadas, en el momento oportuno, en el lugar debido, con los costos adecuados,

para el cliente indicado.
Objetivos:

e Aumentar las ventajas competitivas captando y reteniendo clientes y generando
un incremento en los beneficios econémicos obtenidos por la
comercializacion y produccién de bienes y servicios mediante la interaccién
de las actividades logisticas.

e Impulsar a la organizacion a ser mas competitiva en todos sus ambitos.
1.5.1 Desarrollo histérico de la Logistica.

La actividad de manipulacion y almacenamiento de las cargas es tan antigua como la
humanidad misma y surge desde que el hombre necesita conservar los granos hasta la

proxima cosecha.

En la prehistoria de la humanidad, hace unos 7000 afios, en Egipto, se considera que fue

uno de los lugares donde surgi6 la agricultura y el primitivo egipcio, que por primera vez
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en su vida se hizo agricultor, se encuentra con la necesidad de ahorrar los granos de
trigo, debian economizarse de modo tal que durasen hasta la préxima cosecha. Ademas
era necesario apartar una porcion para la siembra. Esto implica previsién, economia,
control, distribucién, algin medio de transporte y receptaculos donde almacenar el trigo,
de esta manera garantizar la conservacion del grano y su alimentacion entre cosechas;
fue asi como el primitivo egipcio se encuentra con el primer problema préactico de

logistica.

La primera referencia escrita sobre un problema logistico de envergadura aparece en la
Biblia, en el género o libro primero del antiguo testamento, es la famosa leyenda de las 7
vacas gordas comidas por 7 vacas flacas. (Torres Gemeil, M., R. Daduna, J., & Mederos
Cabrera, B., 2003a)

La influencia de la antigua logistica arabe ha llegado a nosotros por medio del idioma.
Ejemplo:

Algibe: recipiente para almacenar agua.

Aljaba: caja para flechas.

Alacena: estante para colocar alimentos.

Almacén: lugar donde se guarda lo ahorrado o atesorado.

Del desarrollo del almacenamiento en la antigiedad quedan muchos e irrebatibles
testigos, entre otros las Piramides de Egipto, las Estatuas gigantes de la Isla de Pascua,
las ruinas de un almacén enorme en Ostia (centro principal de distribucion vy

almacenamiento de todo el imperio romano)

La logistica asociada al ciclo de abastecimiento-produccién-distribucién surge asociada a
las actividades militares. Fue Leo VI, el sabio, Kaiser bizantino, el que introdujo este

concepto de la logistica en la elaboracién de las campafias militares.
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Durante las Guerras mundiales, tuvo su auge la logistica, pero fundamentalmente en la Il

Guerra, y en particular después de ésta, donde se llegaron a establecer reglamentos al

respecto. Como ocurrié en otras ocasiones, estas experiencias obtenidas en la esfera

militar fueron asimiladas por la esfera productiva. Fue asi que en 1962 por primera vez se

utilizé el concepto de logistica por Jhon F. Magee.

Actualmente el ejército de los Estados Unidos de América tiene la organizacion logistica

mas amplia que se conoce. (Torres Gemeil, M. et al., 2003a)

Asi se fueron extendiendo aplicaciones y acumulando experiencias, debido al problema

gue se presentaba de cémo hacer llegar los productos a los consumidores en situaciones

de grandes extensiones territoriales, como en los E. U. y en Europa.

| Nivel

A

A\ 4

Fisica

Distribucion

Posteriormente se extendieron estas experiencias al campo del aprovisionamiento, lo que

propicié el 1l Nivel de integracién de la logistica.

A

A\ 4

Aprovisionamiento

Produccién

Distribucion

Fisica

[l Nivel

Por dltimo, se ha llegado a la situacién actual, en la que se considera no solo lo anterior

sino ademas la relacion con los proveedores y clientes, propiciando asi el 11l Nivel de

integracion de la logistica.
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El Nivel 1ll se trata de varias empresas que utilizan un sistema logistico. Existe un canal

logistico: conjunto de empresas que cooperan en un flujo comercial = canal logistico.

1l Nivel

A

A 4

Proveedores

A 4

Aprovisionamiento

Producciéon

Distribucion

A 4

Clientes

La tendencia es que las empresas van reduciendo el nUmero de sus proveedores, van

gquedando los mas estables, los mas fiables. También el proveedor participa junto con el

fabricante en el disefio del producto, conviene que el proveedor se acredite como buen

disefiador, ejemplo de esto lo constituye la tendencia actual en la industria automovilistica,

donde el volante (timén) y la columna no lo disefia el fabricante del automévil, sino el

proveedor que los suministra. (Torres Gemeil, M. et al., 2003a)

Desde la década de los afios 1950-60 se puede hablar del crecimiento y concepto de la

logistica y dentro de esto se pueden reconocer tres periodos fundamentales: 1960-1964,

1965-1979 y 1980-al futuro.

A continuacion en la tabla 1.1 se muestra las principales eras por las que evolucionoé la

Logistica de cada época o periodo hasta el futuro que se prevé:
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Tabla 1.1: Principales eras por las que evolucion6 la Logistica

ERA DE EVOLUCION

Comienzo de la
humanidad
Egipto>Referencias
Biblicas
Paises Arabes
Imperio Romano
1->(1916-1940)

2 > (1940-1960)

3 - (1960-1970)

4>

(de 1970 1980- mitad)

5->
(mitad de 1980 -
presente)

6 > (Futuro)

DENOMINACION

Prevision
Economia
Control

Del campo al mercado

Funciones
segmentadas

Funciones integradas

Enfoque al cliente

La logistica como
factor diferenciador

Expansion de las
fronteras
y las actividades

CARACTERISTICAS

Prever necesidades futuras

Del campo al mercado
Almacenamiento
Transportacion
Areas funcionales independientes
Transportacion in-bound y out- bound
Inventario al por mayor
Distribucion fisica
Costo total
Enfoque de sistema
Integracion de la logistica
Enfoque al cliente
Mantenimiento del inventario
Productividad
Redes vinculadas
Suministro integrado
Canal logistico
Globalizacién
Entorno logistico
Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones
Logistica de respuesta al servicio
Comportamiento inter-compafias
Direccion integrada de la cadena de
suministro
Desarrollo de la teoria
Logistica de reversa

Fuente: (Torres Gemeil, M., R. Daduna, J., & Mederos Cabrera, B., 2003b)

Por otra parte tres tendencias organizacionales de los afios 70 han preparado el camino

para el desarrollo de una aproximacion integral al movimiento de los materiales.

Estas son:
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1. La orientacioén hacia el cliente surgida por el aumento de la competencia.

2. Latendencia hacia la integracion de funciones en la organizacion y la busqueda de
estructuras mas planas creadas por la poca funcionalidad de las interfases entre
los departamentos y el analisis con un enfoque de procesos.

3. El desarrollo de los sistemas informaticos y las comunicaciones que mejoran la
velocidad y la calidad de la informacion destinada a la direccion y por ende la
calidad de la toma de decisiones.

Los factores mencionados anteriormente, articulados en las tendencias sefialadas han
desarrollado una concepcion integral de la circulacién de los materiales desde un origen

hasta un destino.

Resumiendo hasta aproximadamente la década del 1950, cada actividad se
desarrollaba en forma relativamente independiente de las otras, es decir se ejecutaba
sobre una base puramente funcional, no existia formalmente ningln concepto o
teoria sobre logistica integrada Ej. Contratacion, ejecucidon y control de transporte ,
generalmente las atendia el departamento de transporte aislados de otros aspectos
importantes del proceso logistico (inventario, compras), por lo que ciertas actividades
especificas se trataban como si fueran objetivos finales por si mismos y no como
objetivos intermedios que contribuyen para lograr un mejor desempefio logistico

general. (Torres Gemeil, M. et al., 2003a)
1.5.2 Desarrollo de la Logistica en Cuba.

En el caso de Cuba, se identifica como manifestacién primaria de una logistica integrada
“la cultura aborigen al desarrollo alcanzado por el grupo aborigen Taino”. A partir de la
llegada a Cuba de los espafioles, se incrementan las funciones que se venian
desarrollando relativas a la logistica. Ejemplo: en la etapa de 1820 se reporta que
aproximadamente un 25 % del comercio de Cuba se realizaba con los Estados Unidos, un

60% con Europa y el resto con otros paises.
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Teniendo en cuenta lo expuesto hasta el momento y valorando que la logistica esta
vinculada tanto al @mbito material como al social se hace necesario dividirlo en etapas

para comprender el desarrollo de la logistica en .Cuba.

Etapas de la Logistica en Cuba:

lera Etapa (antes de 1959)

En visperas del triunfo de la Revolucion, Cuba era un pais de economia abierta,
dependiente en lo comercial y tecnoldgico de los Estados Unidos lo que caracterizaba una
infraestructura logistica basada en instalaciones portuarias disefiadas para servir al
comercio y los servicios de transporte de carga, al igual que los subsistemas de

almacenamiento de las empresas de la produccion.

2da Etapa (entre 1959 y 1975)

La integracion de las funciones y los procesos logisticos es muy limitada lograndose el
desarrollo de la misma sin tener un enfoque de gestién integral, sin embargo se logran
saltos cualitativos en algunas areas y la conciencia de las necesidad que se tiene de
comenzar un desarrollo sostenido que garantice el aprovisionamiento de la economia

interna y exportacion de los productos nacionales.

3ra Etapa (entre 1976 y 1989)

Con la creacion del CATM (Comité de Abastecimiento Técnico Material) se producen un
grupo de transformaciones en el trabajo de la logistica del pais. La integracion de las
funciones logisticas estaba lejos de ser una realidad, sin embargo se dan saltos
cualitativos y cuantitativos en los aspectos relacionados con las funciones logisticas. Se
utilizan términos como Procesos de Manipulacién, Almacenamiento y Transporte Interno
(MATI). La introduccién de estos términos integran elementos de la logistica que permiten

un nivel de gestion més acorde con la necesidad de la misma.

4ta Etapa (a partir de 1990)
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Ocurre el desplome del campo socialista y desaparicion de la URSS. Cuba pierde a sus
principales socios comerciales. La escasez de recursos, la paralizacion de industrias y la
falta de transporte, obligan al pais a enfrentarse a nuevas realidades. Este cambio en las
relaciones comerciales influy6 directamente en los canales de distribucion y los conceptos

existentes hasta la fecha en lo referido a la logistica.
Esta etapa se caracterizo por:

o Descentralizacion de las importaciones, transformacion y creaciéon de canales
logisticos.

e Coexisten diferentes canales de distribucién paralelos, muchos surgieron y se
fortalecieron en los ultimos 10 afos. Ejemplo: CIMEX, CUBALSE, TRD,DIVEP,
SIME, etc.

¢ Reordenamiento y cambios en el ambito del Comercio exterior.

e Desarrollo creciente del sector turistico.

¢ Mayor alcance de las inversiones de capital extranjero.

e Desarrollo de las cadenas de tiendas recaudadoras de divisas.

e Se crearon varias zonas francas para facilitar el movimiento de las cargas
utilizando diferentes medios de transporte. Se adoptan y desarrollan regulaciones
y documentos organizativos, legales y funcionales, que facilitan el movimiento de

las cargas.
Situacion del transporte:

Decrecimiento de los niveles de actividad del transporte de carga y de pasajeros,
paralizacion de inversiones en proceso y deterioro de la red vial, las instalaciones

portuarias y la infraestructura en general. (Torres Gemeil, M. et al., 2003a)
1.5.3 Subsistemas logisticos.

La mayoria de los autores consideran a la logistica o al sistema logistico con tres

subsistemas fundamentales: aprovisionamiento, produccion y distribucién, concebidos de
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forma integral y enfocada hacia la satisfaccion del cliente como se muestra en la Tabla
1.2.

Los subsistemas a que se hace referencia anteriormente se describen a continuacion:

Aprovisionamiento: Conjunto de actividades que reune los hombres, los materiales y la

informacién necesaria en un tiempo dado para la realizacion de un proceso determinado.
Caracteristicas del aprovisionamiento

* Flujo ininterrumpido de materiales, abastecimientos y servicios requeridos para la
operacién de la Organizacion.

+ Conservacién de las inversiones y pérdidas minimas en el inventario.

+ Mantenimiento de estandares o controles de calidad adecuados.

» Encontrar y desarrollar vendedores competentes.

« Estandarizar, en lo que sea posible, los articulos comprados.
Objetivos fundamentales

* Manejo eficiente de los inventarios.

+ Calidad.

« Estandarizacion.

» Desarrollo y colaboracién con los proveedores.

« Reduccién de los costos totales de operacion.
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Tabla 1.2: Sistema Logistico.

Sistema Subsistema

Funcidn

Contenido

Aprovisiona-
miento

Planificacion

Prevision de necesidades
Establecimiento de cantidades
Seguimiento de pedidos

Compras

Busqueda v seleccion de provesdores
Becepcion v analisis de ofertas
Negociacion de precios

Bealizacion de compras

Control de las compras

Evaluacion de proveedores

Almacenes

Ubtecacion v dimensionamiento
Tipos de almacenes
Tecnologia de almacenamiento
Control de inventario

Fotacion de las existencias
Administracion del almacén

Logistico Produccion

Planificacion

Caleulo de necesidades de recursos
Programacidn de produceion _
Lanzamiento de ordenes de produccidn

Control

Existencias (en proceso v en acabado)
Segnimiento de produccion

Cumplimiento de érdenes de produccion
Analisis de desviaciones

Distribucion

Almacenes

Ubicacion v dimensionamiento
Tipos de almacenes
Tecnologia de almacenamiento
Control de inventario

Fotacion de las existencias
Administracion del almacén

Preparacion

Definicion del tipo de distribucion
Tipo v método de preparacion
Medios para la preparacion

Transporte

-"..]c ance S:ngfim
Tiempo de servicio

[ndice s de explotacion

Legislacion vigente

Fuente: (Torres Gemeil, M. et al., 2003a)
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La necesidad de aprovisionamiento genera la compra, lo cual se puede definir como el

Proceso que implica planificar,

programar, interpretar la politica de la empresa,

investigar, negociar, seleccionar y procesar, requiriendo un adecuado seguimiento

para asegurar una correcta entrega e inspeccion de la cantidad y la calidad antes

de la aceptacion de la mercanciay el pago final.
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La funcién de compras tiene amplia implicacion sobre la estructura financiera de la
empresa ya que a esta le interesa mantener la mejor relacion posible entre los recursos
monetarios invertidos en activo fijo y circulante, procurando que este se mantenga en un
nivel que permita una gestion eficiente.

e Marco Empresarial: conjunto de operaciones gue tienen por misién suministrar en
las mejores condiciones posibles los productos que son necesarios para alcanzar

los objetivos que la direccién de la empresa ha establecido.

e Nivel popular: operacion que se realiza para satisfacer una determinada

necesidad sin demasiadas formalidades y sin acudir a técnicas especiales.

e Organizacion cientifica: actividad altamente especializada, que debe ser
realizada de un modo racional y con el objetivo de comprar un producto con las
siguientes condiciones: calidad, cantidad, momento justo y entrega en tiempo.
(Ballou, Ronald H., 1991)

Objetivos de la funcién de Compras:

Mantener una continuidad de suministros de acuerdo con los programad de

fabricacion o de compras.

e Proporcionar los productos, materiales y componentes de acuerdo con las

especificaciones de calidad requeridas.

e Obtener los productos necesarios al costo total mas bajo posible dentro de las

necesidades de calidad y plazos de entrega requeridos.

e Prevenir al departamento comercial y a la gerencia general de las variaciones de

precios, coyunturas y tendencias.

Todo esto implica una funcién de coordinacién permanente entre las areas de produccion,
Comercial, Finanzas y Compras. Sin embargo, la funcién de compras tiene por naturaleza

claramente definidas otras funciones y que se pueden definir de la siguiente manera:
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e Estudio de las fuentes de suministros.

e Seleccién de proveedores.

e Control de las especificaciones de calidad requeridas.
e Gestion de precios.

e Seguimiento de las operaciones realizadas en todos los acuerdos Yy

coordinaciones establecidas con el proveedor.

¢ Venta de sobrantes y productos obsoletos.
Actividades basicas de la funcién de compras:

e Busqueday evaluacion de los proveedores.

¢ Mantenimiento de un registro actualizado de productos de informacion referida a:
caracteristicas técnicas, cddigos de identificaciébn, suministradores, precio y

condiciones de entrega y pago.
e Prevision de las compras y sus aspectos técnicos financieros.

e Planificacién de pedidos por articulos y proveedor, determinando los volimenes de

pedidos y fechas de lanzamientos previstos.

e Preparacion de las érdenes de compra, lanzamiento de pedidos y seguimiento de

los mismos hasta su recepcidn control de calidad.
e Solventar discrepancias en la recepcién del producto.

e Analizar las variaciones de precio, plazo de entrega y calidad.

En la figura 1.6 se muestran las fases por las que transita en subproceso de compras.
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e Conocimiento detallado de las
necesidades.

Operaciones previas jp———{e Determinacion de las condiciones en

que estas deben ser satisfechas.

e Investigacién de Mercado.
Preparacion —e  Preseleccion de proveedores.

Andlisis y comparacion de ofertas.
Negociacion con los ofertantes.
Eleccion de proveedores.
Confeccion de pedidos.

Realizacion EE—

¢ Vigilancia y reclamacion de las entregas.

e Control cualitativo y cuantitativo de los
productos recibidos.

e Eventual devolucion de los productos no
conformes.

Seguimiento —

e Recuperacién de envases, embalajes,
desperdicios, sobrantes, etc.

—pple Gestibn de los inventarios de los

materiales y productos adquiridos.

Operaciones
derivadas

Figura 1.6: Fases del subproceso de compras. Fuente: (Ballou, Ronald H., 1991)

Produccion: Conjunto de procesos que se desarrollan por pasos que permiten modificar
cualitativa o cuantitativamente un material o actividad para después convertirlo en un

producto o servicio.

Distribucién: Todas las actividades que se ocupan de la asignacion de origen, destino,

cantidad, frecuencia y medios de transportacion de un producto determinado.
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1.6 Conclusiones del Capitulo.

1. Laimplementacion de un sistema de gestion en cualquier empresa posibilitar4 poder
establecer las metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades
que le permitan una gestion orientada hacia la obtencibn de los objetivos
estratégicos que esta posee.

2. El enfoque basado en procesos introduce la gestidn horizontal, permitiendo que los
procesos se gestionen como un sistema mediante la creacién y entendimiento de
una red de procesos y sus interrelaciones y da a la organizacién un enfoque al
cliente; es este enfoque y no el funcional el capaz de responder a las exigencias de
hoy en un mundo cada vez mas competitivo.

3. Al considerar el conjunto de actividades que ocupa la Logistica como sistema se
considera que las mismas se agrupan en tres subsistemas que se denominan:
Logistica del Aprovisionamiento, Logistica de la Produccion, Logistica de la
Distribucion y la Logistica de Reutilizacién (Inversa).

4. EIl Aprovisionamiento abarca tres areas: Compras, Almacenamiento y Gestion de
inventarios. La funcion de Aprovisionamiento es clave dentro de la actividad
empresarial, constituyendo ademas una funcion compleja.

5. Las decisiones fundamentales en el area o departamento de compras estan
dirigidas a dar respuesta a las interrogantes siguientes: Donde comprar, Co6mo
comprar, A quién comprar y en qué condiciones comprar, tomando en cuenta 4
indicadores basicos que son: Precio, Calidad, Condiciones de pago y Plazos de

entrega.
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Capitulo 2: Caracterizacion de la Entidad y Descripcion del
procedimiento para la Gestiéon del Proceso de Aseguramiento

Logistico.

2.1 Introduccioén.

En el presente Capitulo se hace una descripcién de la empresa objeto de estudio. Es
justificada también la necesidad de mejorar el proceso de Aseguramiento Logistico como
parte de los objetivos estratégicos de la entidad para el presente afio, luego se describe el
procedimiento que sera propuesto en el Capitulo Ill en este proceso en la Empresa

Eléctrica de Cienfuegos.
2.2 Descripcion de la empresa.
2.2.1 Surgimiento y desarrollo.

Esta investigacion se realiz6 en la Empresa Eléctrica de la provincia de Cienfuegos, la
cual esta ubicada en Calle 33 % 56 y 58 No. 5602, en el periodo de Septiembre de 2013,
hasta Diciembre de 2014.

En Cienfuegos parte de su desarrollo energético corresponde a la Empresa Eléctrica cuyo
objetivo fundamental es hacer llegar la electricidad hasta el lugar mas apartado del
territorio, desarrollando las actividades de generacion, entrega de energia, mantenimiento
de redes y construccion y otros servicios de caracter industrial. Fue creada mediante la
Resoluciéon No. 74 de orden y fecha 23 de febrero del 2001, creacién que fuera autorizada
a traves de la Resoluciéon No. 14 del 2001 emitida el 3 de enero de ese mismo afio por el
Ministro de Economia y Planificacién, a todos los efectos legales, integrada a la Union
Eléctrica subordinada al Ministerio de la Industria Bésica. Aplica el Perfeccionamiento
Empresarial sobre la base de la autorizacién expedida por el Comité Ejecutivo del

Consejo de Ministros a través de su Acuerdo No. 3865 de fecha 30 de enero del 2001.
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2.2.2Generalidades de la empresa.

La Empresa Eléctrica de Cienfuegos es propulsora del Uso Racional de la Energia en
nuestra provincia como via para contribuir a los planes de ahorro del pais y la reduccion
de los impactos ambientales que se producen como resultado de los procesos que se
desarrollan en la organizacién en correspondencia con los lineamientos del estado

cubano.

Es una organizacibn econdmica, con personalidad juridica, balance financiero
independiente y gestibn econdmica, financiera, organizativa y contractual autbnoma. Su
funcionamiento se basa en el principio de autofinanciamiento empresarial por lo que no
solo debe cubrir sus gastos con sus ingresos sino que ademas debe generar un margen
de utilidades. Su creacion, traslado, funciéon o disolucién corre a cargo del Ministerio de
Economia y Planificacién a propuesta del Ministerio de la Industria Basica que la atiende
en correspondencia con los procedimientos establecidos. Por resolucion No. 652 del
Ministerio de Economia y Planificacion de 30 de diciembre del 2004, a la Empresa
Eléctrica Cienfuegos se le aprueba el Objeto Empresarial destacandose en su contenido
el desarrollo de los procesos claves de Generar, Transmitir, Distribuir y Comercializar la
Energia Eléctrica de forma mayorista en Moneda Nacional y Moneda Libremente
Convertible, asi como minorista en Moneda Nacional, ademas de la prestacién de

servicios a otras entidades y partes interesadas.

Opera con una estructura de direccion (Ver Anexo 2) alineada con la vision y mision de la
empresa y conectada con los objetivos estratégicos y de trabajo, su disefio responde en
cierta medida al de una estructura horizontal (Plana) con un perfil de direccion que se
encuadra entre consultivo y participativo aunque la tendencia es al participativo. Las
Direcciones de Regulacion y Control concentran su desempefio en trazar y proponer
politicas, disposiciones y procedimientos necesarios para el funcionamiento eficaz de la

entidad y una vez aprobadas ejercen el control y evaluacion.
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Mision: “Proveer energia eléctrica en el territorio de Cienfuegos de forma segura,
excelente calidad, con amplia capacidad de respuesta, costo razonable para lograr la

satisfaccion de los clientes”

Visiéon: “Ser una empresa de Excelencia Nacional en el servicio eléctrico de manera
competitiva, segura y de alta calidad a través de la mejora continua de los procesos y de

su Sistema Integrado de Gestién”

La Resolucién No. 769 de fecha 26 de noviembre del 2013 del Ministro de Economia y

Planificacién denomina el Objeto Social de la empresa como:
“Generar, transmitir, distribuir y comercializar energia eléctrica”

El contenido del Objeto Empresarial de la Empresa Eléctrica Cienfuegos aparece resuelto
en la Resolucién No. 233 de fecha 27 de Abril del 2006 del Ministro de Economia y

Planificacion.

De acuerdo con sus funciones y los procesos que ejecutan se definen en la empresa

como Direcciones de Regulacion y Control las siguientes:

1. Direccion Técnica.
2. Direccion de Inversiones.
3. Direccion de Contabilidad y Finanzas.

4. Direccion de Capital Humano.

Las Unidades Basicas Eléctricas (U.B.E.) son divisiones internas, que se crean por la
empresa y la organizacién superior de direcciobn para organizar los procesos de
produccion de bienes y servicios, actian con independencia relativa, se subordinan al
Director General de la empresa y no cuentan con personalidad juridica propia. La unidad
bésica eléctrica es la Unica figura empresarial a partir de la cual se organizan todos los
procesos de produccion o de prestacion de servicios de la empresa. Ellas son las

siguientes.




=1
Autora: Karen Echevarria Alonso. 7

EEEEEEEEEEEEEEEE

CIENFUEGOS

UBE Despacho de Carga.
UBE Atencion al Cliente.

UBE Aseguramiento Logistico.
UBE Servicios Comerciales.
UBE Centro de Operaciones.
UBE Transporte Automotor.
UBE Generacion.

© N o g bk w NP

UBE Servicios Comerciales Cienfuegos.

Las Unidades Basicas Eléctricas Municipales (UBEM), las cuales tienen asignado los
recursos técnicos, humanos, materiales y tecnol6gicos necesarios para cumplir con éxito

la Misién encomendada y la Vision Empresarial acordada, son:

UBEM Aguada
UBEM Cumanayagua

1. UBEM Cienfuegos
2. UBEM Palmira

3. UBEM Cruces

4. UBEM Lajas

5. UBEM Abreu

6. UBEM Rodas

7.

8.

Direcciones integradas de proyectos:

1. D.L.P Restauracion de Redes Cienfuegos.

2. D.I.P Construccion y Montaje de Parque Fotovoltaico.

Para el logro de la Misién y Vision, la empresa presenta una plantilla de personal con un
total de 1581 trabajadores, dividida por categoria ocupacional (cargos técnicos, operarios,

servicios, administrativos y dirigentes), lo cual se muestra en el Gréfico 2.1.
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Grafico No. 2.1: Estructura ocupacional

La Empresa Eléctrica Cienfuegos atiende una extension territorial de 4177.8 km. donde
estan instalados 2419.3 km. de lineas aéreas de las cuales 407.35 km. son lineas de
transmision, 457.02 km. de subtransmision, 1554.93 de distribucion primaria. Tiene
instalado 5221 trasformadores de distribucion, 132 subestaciones de 33 kilo Volts (kV) y

menores y 7 subestaciones eléctricas de 110y 220 kV.

Cuenta con diez centrales de generacion distribuida (ocho centrales eléctricas diesel y
dos centrales eléctricas fuel oil cada una con 16,8MW de capacidad de generacion
instalada que pertenecen a la UBE Generacion. Ademas son parte también de sus redes
eléctricas 6733 instalaciones de alumbrado publico, 4443 protecciones por relevadores y

193 equipos de comunicaciones y tele mecéanica.

2.2.3 Procesos de la Empresa Eléctrica Cienfuegos.

Para identificar los procesos de la empresa se utiliza una herramienta muy conocida, la
cual recibe el nombre de mapa de procesos. En el desarrollo de esta investigacion no fue
necesaria la realizacibn de la misma por encontrarse elaborada, producto de

investigaciones anteriores (Ver Anexo 3: Mapa de Procesos).
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La empresa cuenta con tres procesos fundamentales:

Los procesos estratégicos estan integrados por:

+

#

-+ F F

El proceso de gestion de la empresa (SG Calidad, SG Medio Ambiente, SG
Mediciones, SG Energia).

El proceso de gestién del Capital Humano (SG Capital Humano, SG Seguridad y
Salud, Control Interno, Planificacién Estratégica).

El proceso de gestién de Economia y Finanzas.

Operar el SEN-Cienfuegos.

Realizar y Controlar las Inversiones.

Gestionar la Atencion al cliente (Comunicaciéon Empresarial).

Los procesos claves estan integrados por:

+

o+

Gestionar la Generacion.

Asegurar la Transmision.

Gestionar la Transmisién y Distribucion.

Realizar y Controlar la Comercializacion.

Distribuir y Comercializar en UBEM: Cruces, Cumanayagua, Palmira, Lajas,

Abreus, Rodas, Cienfuegos, Aguada.

Los procesos de apoyo estan integrados por:

+

+

Implementar el Sistema Logistico.(Informatica y comunicaciones, Contratacion y
Compras, Almacén y Suministro, Servicios generales).

Asegurar la disponibilidad del Transporte.

2.4 Descripciéndel procedimiento para la gestién de los procesos.

Existen diferentes metodologias y procedimientos que han sido propuestos por varios
autores: Kaoru Ishikawa [1985], Jeffrey N. Lowenthal [1994], Manganelly& Klein [1994],
Peppard&Rowland [1996], James G. Shaw [1997], H. James Harrington [1997], Juran
[2001], Instituto Andaluz de Tecnologia [2002], Villa E. & Pons R. [2006], AT&T (1988),
Black (1985), Hammer y Champy (1993), Kane (1986 y 1992), Pall ( 1987),




==
Autora: Karen Echevarria_Alonso. 7
UNE

EMPRESA ELECTRICA

CIENFUEGOS

Riley(1989), Rummler (1992), Schlesiona (1988) y Zachman (1990), 1SO 9000:2000
gue de una forma u otra sirven de guia a las organizaciones para desarrollar su gestién
con un enfoque basado en procesos.De estos procedimientos se estudiaron varios(Ver
Anexo 3)

2.4.1. Kaoru Ishikawa [1985].

Kaoru Ishikawa sin dudas el padre de la revolucion Japonesa de la calidad con una
contribucién incalculable al arsenal de la calidad actual, y sin cuestionamientos uno de los
guris de la filosofia de mejora continua. Ishikawa propone el método sistematico,
cientifico para la mejora de procesos, extremadamente Util y practico, aspecto comun dela
mayoria de los enfoques japoneses. Este enfoque sienta las bases para lo que mas
adelante se convertiria en practicas obligadas para la mejora de procesos. La necesidad
de entender las necesidades de los clientes y describir el proceso para luego identificarlas
oportunidades de mejoramiento, constituye un aspecto fundamental de este modelo sise
considera que en el momento en que fue planteado no se reconocian estos aspectos en

su totalidad.
2.4.2. Jeffrey N. Lowenthal [1994].

Este procedimiento resuelve muchos de los problemas de algunas metodologias
existentes: se reconoce la importancia de una correcta planeacion de la mejora, se trata
con sumo cuidado el impacto en la cultura organizacional y la planeacion del cambio en la
empresa. Por otro lado, se incluye un amplio paquete de herramientas para la mejora y se
proporcionan los medios para su uso adecuado. Por ultimo debe destacarse que se tiene
en cuenta la priorizacion de proyectos de mejora, mediante la seleccion de procesos
criticos de negocio. Sin embargo, este procedimiento esta orientado a la mejora de
procesos utilizando un enfoque de reingenieria Unicamente. Lowenthal no considera la
necesaria vinculacion de este enfoque con la mejora continua. Aunque quizds se pueda
destacar solo este elemento como negativo, es un error bastante costoso en las
condiciones actuales del mercado que puede invalidar parcialmente la utilidad de este

modelo.
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2.4.3. Manganelly & Klein [1994].

Este procedimiento consta de 5 etapas y 54 pasos, cada una de ellas con las técnicas
administrativas a utilizar para el desarrollo y andlisis de la informacion necesaria a fin de
identificar oportunidades y redisefar los procesos basicos lo que constituye una ventaja
del mismo. Tiene como desventaja que estid orientado solamente a la reingenieria
promoviendo los avances decisivos en lugar de los cambios incrementales y resulta ser
ademas una metodologia compleja y extensa lo que presupone una alta preparacion del
personal y un fuerte soporte de la tecnologia y automatizacion. Se orienta mas al redisefio

de productos haciendo engorrosa su extrapolacion a los servicios.

2.4.4. Peppard&Rowland [1996].

La metodologia propuesta consta de 9 pasos para el andlisis, diagnéstico y redisefio de
procesos. Se proponen dos métodos fundamentales para el redisefio de procesos: la hoja
en blanco y el redisefio sistematico, haciendo énfasis en la importancia del redisefio como
punto de partida para actuar, obtener una comprensién razonable de los procesos
existentes, incluso si se adopta el método de la hoja en blanco. Considera que los equipos
no deben tratar de entender ampliamente los procesos actuales sino disefiar nuevos
procesos para el futuro. Es una metodologia sencilla, de facil aplicacién que conjuga la

mejora continua de procesos con la reingenieria, aunque hace énfasis en la segunda.

2.4.5. James G. Shaw [1997].

Este es un procedimiento que se basa en la experiencia practica del autor en el area de la
consultoria a empresas en mejoramiento de la produccion y servicio a clientes. Como
elementos positivos de este procedimiento se pueden destacar su orientacion practica y
dirigida hacia la accion. Para el desarrollo de cada paso se proporcionan una serie de
recomendaciones concretas que facilitan la aplicacién del método. Sin lugar a dudas, las
mayores fortalezas de este método se concentran en el paso 1y 3. La forma en que Shaw
propone la descripcion y documentacion del proceso es muy buena en comparacion con

las otras metodologias. La inclusién de la herramienta ProcessProfile es otro elemento a
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destacar, esta herramienta proporciona un medio al equipo para crear una vision integral
del proceso que se desea mejorar y facilitar la toma de decisiones. Finalmente, este
autorreconoce la importancia de utilizar tanto la mejora continua como la innovaciéon como

enfoques de mejora.

Por otro lado la metodologia de Shaw llega a ser tan sencilla que puede convertirse en
simplista. Este procedimiento padece fundamentalmente de la carencia de vinculo con los
planes y objetivos de negocio de la empresa. La etapa para el establecimiento de
medidas de desempefio denota la ausencia de una buena cantidad de mediciones claves
relativas al desempefio del proceso y el negocio. No se proporciona ninguna opcion
concreta para llevar a cabo la mejora de las tareas mas comunes, suponiendo que el
lector debe conocer y manejar dichas herramientas. En sentido general este
procedimiento posee poca consistencia técnica, que se evidencia en la carencia de

herramientas y demasiada simplificacion de los hechos.

2.4.6. H. James Harrington [1997].

Harrington, antiguo presidente de Ernst & Young una de las mas prestigiosas firmas de
consultoria empresarial en el mundo, propone un procedimiento organizado en fases. Sin
lugar a dudas, esta es el mas completo de los modelos revisados. El Dr. Harrington, una
autoridad en este tema, propone un procedimiento completo y perfectamente estructurado
donde se resume la vasta experiencia internacional de este consultor en el campo del
mejoramiento del desempefio organizacional. Las ventajas de este procedimiento son
evidentes, y resultarian en un resumen de los principales elementos positivos que debiera
tener cualquier modelo de este tipo. Sencillamente, se incluyen todos los elementos,
conceptos, procedimientos y herramientas que constituyen las mejores practicas en la
mejora de procesos. La complejidad del modelo hace que se requiera, en las
organizaciones donde se vaya a implementar, un planteamiento estratégico correcto,
estructuras flexibles, conocimiento acumulado y personas propensas al cambio. En

resumen, una organizacién en busca de la excelencia.
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Solamente se pudieran destacar un elemento desfavorable, que en ningln momento
llegan a afectar la eficacia de este procedimiento: El procedimiento plantea un fuerte
enfoque hacia el cliente externo, pero lo hace apoyandose en conceptos y herramientas
tradicionales, que quizds no respondan a las necesidades de algunas empresas (por
ejemplo en el sector de servicios).

2.4.7. Juran [2001].

Juran se ha convertido en el que mas ha investigado, aportando y el mas respetado en el
campo de calidad actual. Este analisis quedaria incompleto sin incluir el aporte de Juran
en este campo. Pero ese no ha sido la razén de la inclusion, sino sencillamente que el
procedimiento PQM (ProcessQuality Management) propuesto por este autor constituye un
punto de referencia obligado desde la 5ta edicion de su reconocido manual de calidad.

Si se compara este procedimiento con los anteriores, puede notarse que Juran aborda
excelentemente el proceso de transferencia del nuevo proceso o el proceso redisefiado.
Este es un punto que se descuida en otros procedimientos, y que es extremadamente
importante. Por otro lado, se aborda adecuadamente la identificacion de la voz del cliente
y la necesidad de la medicién del desempefio del proceso. Otro punto a su favor es que el
modelo reconoce la importancia de utilizar enfoques tanto de mejora continua como de
reingenieria para desarrollar la mejora del proceso. El procedimiento propuesto por Juran
puede considerarse como excelente, simple y a la vez de una alta consistencia técnica.
Son pocas las debilidades que se pudieran destacar del modelo propuesto por Juran. Las

mas significativas son:

El redisefio o disefio del proceso se concibe en la fase de planificacién, sin embargo, se
dedican otras dos fases completas a la transferencia y operacion, este aspecto podria
provocar que se pierda de vista el objetivo fundamental de la mejora de procesos. La fase
de operacion incluye disciplinas como el control de la calidad del proceso y la mejora del
proceso, este punto hace que el modelo sea bastante complejo desde el punto de vista

técnico.
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2.4.8. Instituto Andaluz de Tecnologia, 2002.

El procedimiento para la gestiobn por procesos propuesto por el Instituto Andaluz de
Tecnologia se puede aplicar en cualquier sistema de gestibn que tome como base el
enfoque de procesos, lo provee de un mecanismo de actuacion sobre los procesos y en
busca de la mejora continua, en cada fase, etapa y actividad, apoyandose para ello en un

sistema de técnicas y herramientas integradas con ese fin.

Este procedimiento de mejora facilita la adopcién de un lenguaje comun y universal para

la solucion de problemas, que es facilmente comprensible para todos en la organizacion.
2.4.9. Villa, E & Pons, R, 2006.

El procedimiento para la gestidn por procesos propuesto por Ramén Pons y Eulalia Villa,
es el resultado de las experiencias y recomendaciones de prestigiosos autores en esta
esfera, tales como: Juran, Cantl y Cosette Ramos. Este procedimiento, ha sido elaborado
tomando como referencia el ciclo gerencial basico de Deming y algunos aportes de los
enfoques mas modernos de mejoramiento de la calidad, tales como el programa Seis
Sigmas. En el marco de cualquier sistema de gestion que tome como base el enfoque de
procesos, el mismo debe proveer al sistema en cuestién de su mecanismo de actuacion
sobre los procesos y en busca de la mejora continua, en cada fase, etapa y actividad.
Para ello se apoya en un sistema de técnicas y herramientas integradas para el logro de
tal efecto.

Se organiza en cuatro etapas basicas, referidas a la identificacién, caracterizacion,
evaluacion y mejora del proceso, cada una de ellas con su correspondiente sistema de

actividades y herramientas para su disefio y ejecucion.
2.5. Descripcion del procedimiento para la gestion de los procesos.

Podemos apreciar que los autores coinciden en que la identificacion, descripcion,
analisis, medicion y mejora de los procesos son elementos indispensables para implantar

un enfoque basado en proceso. Debe sefalarse que el estudio también arrojé que estas
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metodologias difieren en algunos elementos como el numero y orden de la secuencia
l6gica de actividades, el nivel de detalle, utilizacién de términos, énfasis en la mejora

continua, etc.

Como conclusion del analisis realizado en el epigrafe anterior de los diferentes enfoques
de gestion por proceso, se hizo necesario la seleccion de un procedimiento para aplicar
en la investigacion, se consideré que el Procedimiento para la gestion por procesos,
propuesto por el Instituto Andaluz de Tecnologia, 2002, es el que mejor se adecua a la
entidad objeto de estudio debido a que se organiza por etapas y para cada etapa quedan
definidos las herramientas, enfoques y métodos a utilizar. También este procedimiento
facilita el entendimiento del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion
basado en las normas de la familia ISO 9000 del 2000 y esta caracteristica hace que el
procedimiento sea flexible y adaptable a todos los procesos de las diferentes

organizaciones.
A continuacion se exponen las etapas del procedimiento adoptado en esta investigacion.

Se recomiendan también algunas herramientas en cada una de las etapas. En la Tabla

2.1 se muestra el procedimiento de manera sintetizada.
Etapa I: Identificacion y secuenciacion de los procesos.
Objetivo: Identificar los procesos de la organizacion.
Actividades:

1. Reflexionar sobre cuéles son los procesos que deben configurar el sistema de
gestibn y sus actividades y de cémo estas influyen y se orientan hacia la
consecucion de los resultados.

2. ldentificar y seleccionar los procesos que forman parte de la estructura del sistema.

3. Agrupar los procesos segun el criterio de clasificacion.

4. Reflejar graficamente la estructura de procesos que conforman el sistema de

gestion mediante un mapa de procesos a partir del criterio adoptado.
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Herramientas: Brainstorming, dindmicas de equipos de trabajo, consulta a expertos,

reuniones participativas, mapa general de proceso.
Etapa Il: Descripcién de cada uno de los procesos.

Objetivo: Describir las actividades y caracteristicas de cada uno de los procesos
identificados.

Actividades:
1. Descripcion de las actividades del proceso.
Para llevar a cabo este paso debe darsele respuesta a las siguientes preguntas:

e (;Cual es la naturaleza del proceso?
o ¢ Para qué sirve?

o ¢ Qué actividades se realizan?

e ¢ Quién realiza las actividades?

e ;COmo se realizan las actividades?
2. Descripcion de las caracteristicas del proceso.
Para llevar a cabo este paso debe darsele respuesta a las siguientes preguntas:

e ;COmo es el proceso?

e (Cual es su proposito?

e ;Cbmo se relaciona con el resto?

e ¢ Cuales son sus entradas y salidas?

e ¢ Cuales son sus proveedores y clientes?

e ¢ Cudles son los requisitos de los clientes, proveedores?

Herramientas: dinamicas de equipos de trabajo, documentacién del proceso (SIPOC,

diagrama de flujo, ficha de proceso)
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Etapa Ill: Seguimiento y medicién de los procesos.

Obijetivo: Realizar el seguimiento y la mediciébn de los procesos para conocer sus
caracteristicas y evolucion, los problemas existentes y tomar acciones cuando existen

desviaciones.
Actividades:

Determinar los indicadores de cada uno de los procesos.
Formalizar los indicadores mediante el soporte mas conveniente.
Determinar las variables de control para cada indicador.

Evaluar los indicadores del proceso.

Comparar los resultados del proceso con los resultados esperados.

o gk~ wh P

Analizar los datos recopilados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucién de
los procesos.

7. Tomar acciones cuando existan desviaciones.

Los datos recopilados del seguimiento y la medicion de los procesos deben ser
analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evoluciéon de los procesos. De

este analisis de datos se debe obtener la informacion relevante para conocer:

e ¢ Qué procesos no alcanzan los resultados planificados?

o ¢ Dobnde existen oportunidades de mejora?

Herramientas: Diagrama de Pareto, graficos de control, diagrama Causa-Efecto,

Brainstorming, encuestas, histogramas, documentacién de procesos.
Etapa IV: Mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizados.

Objetivo: Gestionar la mejora para hacer avanzar los procesos hacia niveles de eficacia y

eficiencia superiores.

Actividad: Aplicar el Ciclo PDCA.
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Herramientas: Cuestionario 5Ws y 2Hs, herramientas mostradas en la Figura 2.1.
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Las 7 herramientas clasicas

Figura 2.1: Relacion de herramientas de la calidad con las fases del ciclo PDCA. Fuente:

(Beltran Sanz, J. et al., 2002b)
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Tabla 2.1: Sintesis del procedimiento para la gestibn de procesos propuesto por el

Instituto Andaluz de Tecnologia.

Etapa I: Identificacion y secuenciacion de Brainstorming.
los procesos Dinamicas de equipos de trabajo.

Consulta a expertos.
Reuniones participativas.

Mapa general de proceso.

Etapa |l: Descripcion de cada uno de los Dindmicas de equipos de trabajo.
procesos. Documentacion del proceso (SIPOC, diagrama de

flujo, ficha de proceso)

Etapa Ill: Seguimiento y medicion de los Diagrama de Pareto
procesos. Graficos de control

Diagrama Causa-Efecto
Brainstorming
Encuestas
Histogramas

Etapa IV: Mejora de los procesos. FMEA
5W’s y1H

Fuente: (Yanelys Hernandez Gonzélez, 2010)
2.6. Herramientas para la gestién de procesos

La adecuada implantacién del procedimiento para la Gestion de Procesos descrita en el
epigrafe anterior, exige la aplicacion de un conjunto de herramientas para la recopilacion y
el analisis de datos sobre las actividades, con vistas a identificar las areas probleméticas
gue representan el mayor potencial de mejoramiento de los procesos. A continuacién se

hace una breve explicacién de algunas de ellas.
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2.6.1. Diagrama SIPOC.

Una de las herramientas fundamentales que posibilitan el comienzo de una gestiéon de/o
por procesos es el diagrama SIPOC.

Esta herramienta usada en la metodologia Seis Sigma, es utilizada por un equipo para
identificar todos los elementos relevantes de un proceso organizacional antes de que el
trabajo comience. Ayuda a definir un proyecto complejo que pueda no estar bien
enfocado. El nombre de la herramienta incita a un equipo considerar a los suministradores
(la “S” en el SIPOC) del proceso, de las entradas (la “I” en el SIPOC), del proceso (la “P”
en el SIPOC) que su equipo esta mejorando, de las salidas (“la O” del SIPOC), y de los
clientes (“la C” en el SIPOC) que reciben las salidas del proceso. Los requerimientos de
los clientes se sugieren afadir al final del SIPOC con la letra “R” para un mejor
conocimiento del proceso. Se utiliza para identificar todos los elementos relevantes de un
determinado proceso y posibilita el establecimiento de los limites y actividades del mismo.

Al construir este diagrama deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos:

e Proveedores del proceso (Supplier): Suministran al proceso las entradas
necesarias para el desarrollo y ejecucion de las actividades que constituyen el
mismo.

e Entradas (Inputs): Materiales, informaciones, productos, documentos, energia
requeridos por el proceso para poder realizar alguna o algunas de sus actividades.
Se generan fuera del propio proceso y son requeridos por éste para funcionar.

e Proceso (Process): conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman entradas en salidas. (ISO 9000: 2000)

e Salidas (Outputs): son los resultados del proceso, los cuales deben ser coherentes
con el objetivo del sistema. Son el producto o servicio creado por el proceso que el
cliente o los clientes del mismo reciben.

e Clientes (Customer): Se puede considerar como cliente cualquier persona,
institucion u érgano que recibe el producto o servicio que el proceso genera. El
cliente valora la calidad del proceso que pretende servirlo, determinando la medida

en que este con sus salidas ha logrado satisfacer sus necesidades y expectativas.
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Clientes internos: Individuos o servicios dentro de la propia organizaciébn que
reciben los productos o servicios para utilizarlos en su trabajo.

Clientes externos: Son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o
servicios de la organizacion.

Requerimientos (Requeriments): no es mas que lo que el cliente del proceso
desea, quiere y espera obtener de la salida de un proceso en concreto. Es la

definicion de las necesidades y/o expectativas del cliente del proceso.

La herramienta SIPOC es particularmente Gtil cuando, por ejemplo, no se tiene claridad

suficiente acerca de aspectos tales como:

V V.V V VYV V

¢, Quién provee entradas al proceso?

¢, Qué especificaciones se plantean a las entradas?
¢, Qué actividades conforman el proceso?

¢ Como se interrelacionan estas actividades?

¢ Quiénes son los clientes verdaderos del proceso?

¢, Cuadles son los requerimientos de los clientes?, entre otros.

Los diagramas SIPOC no son dificiles de elaborar. Los pasos a seguir son los siguientes:

N o o bk~ w0 DbdPE

oo

Habilite un area que permita que el equipo elabore el diagrama SIPOC.

Comience con el proceso.

Identifique las salidas de este proceso.

Identifique a los clientes que recibiran las salidas de este proceso.

Identifique los requisitos preliminares de los clientes.

Identifique las entradas requeridas para que el proceso funcione correctamente.
Identifique a los suministradores de las entradas que son requeridas por el
proceso.

Elabore el diagrama.

Discuta la version final del diagrama con el patrocinador de proyecto y todos

implicados, con fines de verificacion.
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2.6.2. Diagrama de flujo.

Los diagramas de flujo representan la descripcion de las actividades de un proceso y sus
interrelaciones, es decir, son la representacion grafica de los pasos de un proceso, que se
realiza para entenderlo mejor. Facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto,
pues permiten una percepcion visual del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo
las entradas y salidas necesarias para el proceso y los limites del mismo. Se les
denominan diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se conectan mediante
flechas para indicar la secuencia de la operacién. Estos diagramas indican la secuencia

del proceso en cuestidn y vinculan las actividades con los responsables de su ejecucion.
La simbologia correspondiente se muestra en la Figura 2.2.

La representacion de las actividades a través de este esquema facilita el entendimiento
dela secuencia e interrelacion de las mismas y de cémo estas aportan valor y contribuyen

a los resultados.

Se suele utilizar este simbolo para representar &l origen de una enfrada o &l destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o &l fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si hien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.
—

Representa una decisién. Las salidas suelen tenar al menos dos flechas (opciones)

Representa el flujo de productos, informacion... v la secusncia en gue se ejecutan las
actividades.

Representa un documanto. Se susle utilizar para indicar expresamente la existencia de un
documento relevante.

Representa a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion o registro
de datos en una base de datos (habitualmente informética)

Figura 2.2: Simbolos mas habituales para la representacién de diagramas. Fuente:
Beltrdn Sanz, J. et al., 2002b
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2.6.3. Fichas de procesos.

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de informacion que pretende
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades
definidas en el diagrama, asi como para la gestién del proceso. La informacion a incluir
dentro una ficha de proceso puede ser diversa y debera ser decidida por la propia

organizacion.

Sin embargo la mayoria de las fichas de proceso concuerdan en las caracteristicas que
estas poseen, es por esto que se decidi6 exponer algunas de las caracteristicas o
informacion que deben tener las fichas. Algunas de las informaciones del proceso
recopiladas son:

e Mision u objetivo,

¢ Responsable del proceso,
e Limite inicial y final,

e Alcance del proceso,

e Indicadores,

e Entradas, salidas,

e Variables de control...
2.6.4. Diagrama de Pareto.

El diagrama de Pareto es un gréfico especial de barras cuyo campo de analisis o
aplicaciéon son los datos categoéricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar el o los
problemas vitales, asi como sus causas mas importantes.

La viabilidad y utilidad general del diagrama esta respaldada por el llamado principio de
Pareto, conocido como “"Ley 80-20""0 “"Pocos vitales, muchos triviales™", el cual reconoce
que unos pocos elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%), y el resto
delos elementos generan muy poco del efecto total. El nombre del principio es en honor al
economista italiano Wilfredo Pareto (1843-1923), quien reconoci6 que pocas
personas(20%) poseian gran parte de los bienes (80%), y afirmaba: pocos tienen mucho,
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y muchos tienen poco. Fue Joseph Juran, uno de los clasicos de la calidad de la primera
generacion y que desempefid un papel crucial en el movimiento mundial por la calidad,
quién reconocié que el principio de Pareto también se aplicaba a la mejora de la calidad,;
como ejemplo mostraba la clasificacion del tipo de defectos de diferentes productos,
donde habia unos cuantos que predominaban. A la representacion gréfica de la
frecuencia de esos defectos le llam6 diagrama de Pareto. En los ultimos afios se ha
evidenciado que el diagrama de Pareto puede aplicarse en casi toda actividad.

2.6.5. Diagrama de Ishikawa (o de causa-efecto).

El diagrama de causa-efecto es un método grafico que relaciona un problema o efecto
con los factores o causas que posiblemente lo generan. La importancia de este diagrama
radica en que obliga a contemplar todas las causas que pueden afectar el problema bajo
andlisis y de esta forma se evita el error de buscar directamente las soluciones sin
cuestionar a fondo cuales son las verdaderas causas El diagrama de causa-efecto se

debe utilizar cuando pueda contestarse “'si”” a una o las dos preguntas siguientes:

¢, Es necesario identificar las causas principales de un problema?

¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?

Existen tres tipos basicos de diagramas de Ishikawa, las cuales dependen de cémo se

buscan y se organizan las causas en la gréfica.

» Método de las 6M’s: consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas
principales: métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicién y
medio ambiente. Estos seis elementos definen de manera global todo proceso y
cada uno aporta parte de la variabilidad del producto final.

» Meétodo de flujo del proceso: consiste en construir la linea principal del diagrama
de Ishikawa siguiendo el flujo del proceso y en ese orden se agregan las causas.

» Método de estratificacion o enumeracion de causas: Implica construir el diagrama
de Ishikawa yendo directamente a las causas potenciales del problema sin agrupar

de acuerdo con las 6M’s.
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2.5.6. Tormenta de ideas (Brainstorming).

La tormenta de ideas es una técnica de grupo para la generacion de ideas nuevas y utiles,
que permite, mediante reglas sencillas, aumentar las probabilidades de innovacion y
originalidad. Esta herramienta es utilizada en las fases de identificacién y definiciéon de
proyectos, en el diagnéstico de las causas y su solucion. La tormenta de ideas
(Brainstorming) es, ante todo, un medio probado de generar muchas ideas sobre un tema.
Es un medio de aumentar la creatividad de los participantes. Normalmente, las listas de
ideas resultantes contienen mayor cantidad de ideas nuevas e innovadoras que las listas
obtenidas por otros medios. Los errores mas comunes son: 1) utilizar este tipo de
generaciéon de ideas como un sustituto de los datos y, 2) la mala gestién de las sesiones,
ya sea a causa del dominio del tema de una sola o unas pocas personas para la
presentacion de ideas, o por la incapacidad del grupo para juzgar y analizar hasta que la
lista de ideas se termine.

Es muy recomendable seguir las siguientes reglas practicas:

¢ Los participantes haran sus aportaciones por turno.
e SoOlo se aporta una idea por turno.
e Sino se daunaidea en un turno, se tiene otra oportunidad en la siguiente vuelta.

¢ No se dan explicaciones sobre las ideas propuestas.

Como realizar una tormenta de ideas:

Redactar el objetivo.

Preparacion (comunicacion del objetivo, material, etc.).

Presentar las cuatro reglas conceptuales: ninguna critica, ser no convencional,
cuantas mas ideas mejor y apoyarse en otras ideas.

Preparativos (“calentamiento”).

Realizar la tormenta de ideas, con el objetivo de la sesion y las ideas que van

surgiendo escritas en lugar visible, finalizando antes de que se note cansancio.

© N o o bk~ wDd P

Procesar los datos.
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2.6.7. Analisis de modo y efectos de las fallas (AMEF) o FailureMode and
EffectsAnalysis (FMEA)

Es un procedimiento para reconocer y evaluar los fallos potenciales de un producto /
proceso y sus efectos. Consiste en la identificacién de las acciones que podrian eliminar o
reducir la ocurrencia de los fallos potenciales, asi como documentar el proceso. EI FMEA
juega un papel fundamental en la identificacion de los fallos antes de que estos ocurran,

es decir, posibilita la aplicacién de acciones preventivas.
Objetivos del FMEA

» lIdentificar los modos de fallos potenciales y ponderar la severidad de sus
efectos.

> Evaluar objetivamente la ocurrencia de las causas y la capacidad de detectar
Su ocurrencia.

> Eliminar las deficiencias potenciales del producto y/o proceso.

> Eliminar los riesgos durante la utilizacién del producto y/o proceso, mediante la

prevencién de los problemas.
Ventajas del FMEA
El FMEA reduce el riesgo de los fallos:

» Ayudando en la evaluacion objetiva de los requerimientos y alternativas de
disefio.
» Ayudando en el disefio inicial de fabricacion y los requerimientos de

ensamblaje.

A4

Identifica las variables del proceso para establecer los controles.

» Aumentando la probabilidad de que los modos de fallos potenciales, ordenados
segun sus efectos sobre el cliente, hayan sido considerados en el proceso de
desatrrollo.

» Ayudando en la elaboracion de los planes de validacion.
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» Brindando referencia futura para el analisis de los problemas y la evaluacion
delos cambios de disefio de productos y procesos.

Cuando se utiliza un FMEA

» Cuando se estan disefiando nuevos sistemas, productos y procesos.

A\

Cuando se estdn cambiando los disefios 0 procesos existentes.

» Cuando los disefios y/o procesos seran utilizados en nuevas aplicaciones o
nuevos entornos.

» Después de completar un proyecto para prevenir la aparicién futura de un

problema.

Los responsables de la preparacion de FMEA

> Se recomienda un enfoque de equipo.

A4

El ingeniero responsable dirige al equipo de FMEA.
» El equipo deberia involucrar a los representantes de todas las actividades
afectadas.

Factores de éxito del FMEA

> Es una accién “proactiva” y no una accioén “post-mortem”.

> Involucra a los representantes de todas las areas afectadas y convoca a
expertos si es necesario.

» Es un documento dinamico y deberia ser continuamente actualizado cuando
ocurren los cambios.

» El cliente no solamente es el usuario final, sino también un cliente interno.

» Todos los componentes o aspectos del servicio o producto deben ser

evaluados.
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Se emplea como guia para elaborar los planes de mejoramiento de la calidad. También

puede emplearse en la seccion de tormenta de ideas. (Villa, Eulalia M. & Pons Murguia,

Ramon A., 2006c¢) (Juran, Joseph M. & Blanton Godfrey, A., 2001).

,Qué?

© © N o g bk~ 0DdDPRE
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¢ Qué es una actividad?

¢,Cudl es la esencia (negocio) de la actividad?
¢,Cudles son las salidas?

¢,Cual es el producto o servicio final esperado?
¢, Cudles son las entradas?

¢, Cuales son los insumos indispensables?
¢,Cuadles son los objetivos y metas?

¢, Cudles son los recursos necesarios?

¢, Qué datos son recopilados?

. ¢,Cuales son los indicadores?
. ¢, Qué métodos y técnicas son utilizadas?
. ¢, QuUé otros procesos tienen interfases con ella?

. ¢,Cudles son los problemas existentes?

,Quién?

© © N o gk~ W DNPRE

¢, Quiénes son los ejecutores de la actividad?

¢ Quién es el propietario del proceso?

¢, Quiénes son los clientes?

¢ Quiénes son los proveedores?

¢ Quiénes son los responsables de ofrecer apoyo?
¢, Quién establece los objetivos y metas?

¢, Quién recolecta, organiza e interpreta los datos?
¢ Quiénes participan y mejoran la actividad?

¢, Cuél es el sector responsable?
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10. ¢ Quién toma las decisiones finales?

11. ¢ Qué sectores estan directamente involucrados con los problemas que ocurren?

¢Cuando?

© N o gk~ whPE

¢ Cuando es planeada la actividad?

¢, Cuando es realizada la actividad?

¢, Cuando es avalada la actividad?

¢ Con qué periodicidad acontecen determinados eventos de la actividad?
¢, Cuando estan disponibles los recursos?

¢, Cuando son recopilados, organizados y evaluados los datos?

¢,Cuando acontecen las reuniones?

¢ Cuando ocurren los problemas?

Dbénde?

o gk~ wh e

¢,Donde es planeada la actividad?

¢;Donde es realizada la actividad?

¢;Donde es avalada la actividad?

¢, Dbénde acontecen determinados eventos especiales?

¢, Dbnde son recopilados, organizados e interpretados los datos?

¢,Donde ocurren los problemas?

¢Por qué?

© N o g ks~ w PR

¢ Por qué esta actividad se considera necesaria?

¢Para qué sirve?

¢La actividad puede ser eliminada?

¢Por qué son estas las operaciones de la actividad?

¢ Por qué las operaciones de la actividad acontecen en este orden?
¢ Por qué fueron definidos estos objetivos y metas?

¢ Por qué estos datos son recopilados, organizados e interpretados?

¢Por qué son usados estos métodos y técnicas?
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9.

¢Por qué estos indicadores son utilizados para la validacion?

10. ¢ Por qué los problemas ocurren?

¢, Como?

w0 NP
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9.

¢ Como es planeada la actividad?

¢, Coémo es realizada?

¢,Como es evaluada?

¢,De qué manera son recopilados, organizados e interpretados los datos sobre la
actividad?

¢,Coémo son difundidas las informaciones?

¢, Como es medida la satisfaccion del cliente?

¢, Como es medida la satisfaccion del ejecutor de la actividad?

¢,Como son incorporadas a la actividad las necesidades, intereses y expectativas
del cliente?

¢,Como es medido el desempefio global de la actividad?

10. ¢ Como es la participacion de las diferentes personas involucradas en la actividad?

11. ¢ Como se hace la capacitacion de los recursos humanos involucrados?

12. ¢ Como ocurren los problemas?

¢;Cuanto?

1.

2.

¢, Cuantos recursos materiales, humanos se requieren para la mejora de la
actividad?

¢, Cuantos recursos financieros y de otro tipo?
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2.7. Conclusiones del Capitulo.

Después de haber analizado diferentes aspectos, mencionados con anterioridad, se

puede llegar a las siguientes conclusiones:

1. Se realiza una resefia histérica y breve caracterizacion de la empresa, especificando
Su mision, vision, politica de calidad y estructura organizacional.

2. Se realiza una descripcién del proceso en estudio (Aseguramiento Logistico).

3. Se realiz6 un analisis de diferentes enfoques de gestidén por procesos, seleccionando el
procedimiento del Instituto Andaluz de Tecnologia, 2002, que permite gestionar el
proceso de Aseguramiento Logistico.

4. El procedimiento para la gestidn de los procesos seleccionado esta formado por cuatro
etapas, donde se definen las actividades a realizar en cada una de ellas asi como las

herramientas a utilizar en las mismas.
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Capitulo 3: Aplicacion del procedimiento propuesto para la
obtencidn de la gestion del proceso de Aseguramiento Logistico

en la Empresa Eléctrica de Cienfuegos.

3.1 Introduccioén.

En este capitulo se van a presentar todos los resultados relacionados con el proceso de
busqueda y obtencién de la gestién del proceso de Aseguramiento Logistico siguiendo el
procedimiento expuesto en el capitulo anterior. Una vez desarrolladas las tres primeras
etapas del procedimiento, en las cuales se obtendra una caracterizacion amplia del
proceso de estudio, se procedera a la implantacion de la mejora del proceso de
Aseguramiento Logistico a través de la etapa numero IV del procedimiento.

3.2 Aplicacion del procedimiento.

Para llevar a cabo la aplicacién del procedimiento propuesto y con esto el desarrollo del
Capitulo Il de esta investigacion se decidio desarrollar cada una de las etapas por las que

esta compuesto el procedimiento.
3.2.1. Etapa l: Identificacién y secuenciacion de los procesos.

Esta primera etapa del procedimiento esta formada por un total de cuatro actividades,

mencionadas en el capitulo anterior.

Con el desarrollo de estas actividades lo que se pretende es que se determinen los
procesos de la empresa, agruparlos e identificarlos para poder representarlos

gréficamente mediante un mapa de procesos.

Es importante sefialar que esta etapa no se desarrollo por el equipo de trabajo pues esta
informacion ya la poseia la empresa de investigaciones anteriores. La Empresa Eléctrica

de Cienfuegos ya tiene bien definido los procesos que integran su sistema de gestion asi
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como las actividades de los mismos. También poseen un mapa de proceso con los

procesos de la empresa bien agrupados segun el criterio de clasificacion escogido.

Este mapa de proceso no se muestra en este capitulo teniendo en cuenta que fue

mencionado y mostrado en el capitulo anterior dentro de la caracterizacion de la empresa.

No obstante el mapa de proceso de la empresa se puede ver en el Anexo 3.

3.2.2. Etapa ll: Descripcién de cada uno de los procesos.

En esta segunda etapa se pretende describir cada uno de los procesos que posee la
empresa. Pero se decidi6 llevar a cabo esta investigacibn en el proceso de
Aseguramiento Logistico por ser este un proceso de apoyo para el logro de las metas
estratégicas y el alineamiento organizacional de la empresa. Este proceso esta
conformado por 5 subprocesos como se muestra en el Anexo 4 Subprocesos del

Aseguramiento Logistico.

Teniendo en cuenta que el proceso de Aseguramiento Logistico es muy extenso en si, se
decidi6 analizar el subproceso Compra y Contrataciobn por ser este el que rectorea toda
las adquisiciones de productos y/o servicios para el cumplimiento de los objetivos de la
Empresa Eléctrica Cienfuegos, ademas de garantizar que cumplan con los requisitos de

calidad requeridos, centrandonos en las actividades de compra.

Para llevar a cabo la descripcion de este subproceso resulta imprescindible realizar dos
actividades fundamentales. La primera de ellas es la descripcion de las actividades del
subproceso y la segunda es la descripcion de las caracteristicas del subproceso.

Para desarrollar estas dos actividades es necesario aplicar las siguientes herramientas:

e Diagrama de Flujo.
e SIPOC

e Ficha de Proceso.
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Primeramente se aplic6 el diagrama de Flujo donde se pudo conocer que la primera
actividad es cuando las diferentes areas de la Empresa Eléctrica Cienfuegos realizan sus
solicitudes de materiales, mientras que su Ultima actividad es cuando se ingresa el
producto comprado al almacén y se le da notificacion a las areas solicitantes para su
posterior extraccion, para conocimientos de las diferentes actividades del subproceso

compras y contratacion ver la figura 3.1.

INICIO

Modelo de solicitud de
compra de materiales

Limite inicial

Recepcion del Modelo de
solicitud de compra de materiales
de las areas

A
Se entrega a los
especialistas del area

Control de las
solicitudes de
compra

I —

Buscar en los
proveedores ofertas de
los materiales solicitados N

¢Hay ofertas de los
ateriales solicitados?

Evaluar a los

éLos proveedores
> No—» proveedores

estan evaluados?

Si
Modelo de Evaluaciéon
de proveedores




Autora: Karen Echevarria _Alonso.

Buscar proformas
¢Estan contratados los No——— >  de contratos

proveedores?

Contrato con los
proveedores

Y

Si Presentar proforma de
, contrato al Comité de
contratacién para su revisio

Se lleva la oferta al

n

flujo de caja

éSe aprueba el contrato del
proveedor por el Comité de
contratacion?

¢Es aprobada?

Solicitudes de

pago N
Y
Compra los
materiales
Facturas de materiales
R— comprados

Y

Ingreso al almacén

Informar a las areas de la
existencia en el almacén del
producto solicitado

FIN Limite final

Figura 3.1: Diagrama de flujo del subproceso Compra y Contratacion. Fuente: Elaboracion

Propia.
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No»

Se negocian los
problemas con el
proveedor
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Posteriormente se aplicé la herramienta SIPOC pudiéndose conocer datos realmente
importantes como la relacién que existe entre los suministradores y las entradas llegando
a transformarse en el proceso en las salidas con sus requerimientos que necesitan para
satisfacer al cliente, esta relacion no se puede observar en la herramienta del diagrama
de Flujo. El SIPOC del subproceso de Compra y Contratacion se puede observar en la
Figura 3.2.

Por ultimo se desarrollé la ficha de proceso en la que se recoge toda la informacién
referida al subproceso de Compra y Contratacion. Esta ficha de proceso se puede ver en
la Tabla 3.1.

3.2.3. Etapa lll: Seguimiento y medicion.

Esta etapa como se puede ver en el capitulo anterior cuenta con diversas actividades por
lo que para el desarrollo de la misma se decidi6 ir desglosando y cumpliendo lo estipulado

en cada una de las actividades.

La primera actividad consiste en:

e Determinar los indicadores de cada uno de los procesos.

Después de haber analizado los indicadores propuestos por la empresa para el

subproceso de estudio, el equipo de trabajo propuso los siguientes indicadores:

1. Cumplimiento de las solicitudes de compras.
2. Cumplimiento del plan de conciliacion.

3. Tiempo de cumplimiento de las solicitudes de compras.
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SUMINISTRADORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS REQUERIMIENTOS CLIENTES

Recepcion Modelo
Solicitud de materiales

v

Buscar en los
proveedores ofertas de
materiales

|

Evaluacion de los
proveedores

A

Contratacién con los
proveedores

A

Llevar oferta al flujo de
caja

I

Comprar los materiales
i

Ingresar al almacén

1

Informar a las areas de
la existencia en el
almacén

Figura 3.2: SIPOC del subproceso de Compra y Contratacion de la Empresa Eléctrica, Cienfuegos. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3.1: Ficha del subproceso de Compra y Contratacion de la Empresa Eléctrica

Cienfuegos.

—-l.
’ FICHA DE SUBPROCESO
UNE

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

Responsables:

Jefe de Grupo Compra y Contratacion

Subproceso Compray Contratacion

Director UBE Aseguramiento Logistico

Director de la Empresa Eléctrica

Misidon: Asegurar los Recursos Materiales para garantizar el servicio eléctrico.

Empieza: Con las solicitudes de materiales de las diferentes areas de la
Empresa Eléctrica Cienfuegos.

Incluye: Buscar en los proveedores las ofertas de materiales, ver si existe la
X[l o\/aluacion de los proveedores asi como si estan contratados, presentar la
oferta al flujo de caja y efectuar la compra.

Termina: Notificacion de la existencia de los productos solicitados en el
almacén.

Proveedores: Entradas:
e Todas las areas de la empresa. e Solicitudes de materiales.
e UNE e Materiales de linea asignados por la
e CIMEX, COPEXTEL, ITH, UNE.
Consumimport, Prefabricado, y e Ofertas de materiales.
otros.
Salidas: Clientes:
e Productos solicitados. e Todas las areas de la Empresa.
e Contratos con los proveedores. e Direccion de Contabilidad y Finanzas.
e Modelo Evaluacion de los e Asesoria Juridica.
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proveedores. e Grupo Compray Contraccion.
e Facturas
e Solicitudes de pago.
e Control de las solicitudes de

compras.

Registros:

OFPJ 3001.A1 Evaluacion de proveedores.

OFPJ 3001.A2 Proveedores de productos / servicios fundamentales.
OFPJ 3001.A3 Solicitud de compra y especificaciones técnicas.

OFPJ 3001.A4 Solicitudes de pago.

OFPJ 3001.A5 Control de las solicitudes de compras.

OFPJ 3001.A6 Politica de compra de productos / servicios para laboratorios.
OFPJ 3001.A7 Verificacion de calidad de productos / servicios comprados.

Variables de Control: Indicadores:
¢ Disponibilidad de personal 1. Cumplimiento de las solicitudes de
calificado. compras.
e Disponibilidad de medios 2. Cumplimiento del plan de conciliacion.
informaticos (software). 3. Tiempo de cumplimiento de las
 Disponibilidad de Materiales en solicitudes de compras.
el mercado.

Fuente: Elaboracién Propia.
¢ Formalizar los indicadores mediante el soporte mas conveniente.
Para formalizar los indicadores se pueden utilizar varias vias, una de ellas son las fichas

del indicador donde queda caracterizado cada indicador con cada una de sus cualidades

particulares. La ficha de los indicadores propuestos se puede ver en el Anexo 5.

A continuacion se muestra una tabla resumen en la que se expresa el nombre, la forma

de calculo y el nivel de referencia de cada uno de los indicadores.
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Tabla 3.2: Principales caracteristicas de los indicadores.

Cumplimiento de la Cantidad de solicitudes compradas x 100 % = 100 (Excelente)
solicitudes de Total de solicitudes < 90 (Adecuado)
compra
2 90 (Insuficiente)
Cumplimiento del Cantidad de conciliaciones realizadas x 100 % =100 (Excelente)

plan de conciliacion

Cantidad de conciliaciones planificadas

< 80 (Adecuado)

= 80 (Insuficiente)

Tiempo de
cumplimiento de las
solicitudes de

compra

Tiempo real de las solicitudes de compra

Tiempo Planificado

<1 (proceso
eficiente)

=1 (proceso eficaz)
>1 (proceso ineficaz

e ineficiente)

Fuente: Elaboracion Propia.

Luego de formalizar los indicadores se procede a:

e Determinar las variables de control para cada indicador del proceso de

planificacién y control de la produccién.

Para poder determinar las variables de control de los indicadores primeramente hay que

determinar las causas que pueden ocasionar que este indicador varie, para esto se utilizd

la herramienta conocida como Diagrama Causa- Efecto. El diagrama Causa- Efecto de los

tres indicadores propuestos se puede ver en las figuras 3.3, 3.4, 3.5 respectivamente.

Posteriormente de este analisis se puede determinar las variables de control del

subproceso de Compra y Contratacion, las cuales son:

e Disponibilidad de personal calificado.
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e Disponibilidad de medios informaticos (software).

e Disponibilidad de Materiales en el mercado.

Después de darle cumplimiento a estos aspectos se puede proceder a realizar la etapa

namero 4 del procedimiento.

3.2.4. Etapa IV: Mejora del proceso.

Para desarrollar la mejora de este proceso segun el procedimiento escogido debe
implementarse el ciclo PDCA, es por esto que en este caso se trabajé guiandose por este

ciclo utilizando algunas de sus herramientas mas conocidas.

Para detectar qué aspectos criticos requieren una mayor atencién se aplica la Matriz de
Modos y Efectos de Fallos con la cual se establece un orden de prioridad para intentar
eliminar o reducir la posibilidad de que ocurran las fallas que mas pudieran vulnerar el

proceso. La Matriz de Modos y Efectos de Fallos se muestra en la tabla 3.3
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MANO DE OBRA

Falta de capacitacion
del personal

MATERIALES

Escases de
proveedores

Poco conocimiento del proceso
Compra y Contratacion

Poca experiencia del
personal de compra

Fluctuacion del
Inexistencia de personal

materiales

. Plantilla incompleta
Fluctuacion del

mercado

Cumplimiento de
» las solicitudes

de compra
Desconocimiento del . f
proceso No conocimiento de los Escases d’e'medlos Escases de
productos solicitados informaticos comunicacién
Falta de procedimiento o /trunking, telefonia)
que regule el proceso 7

Falta de recursos
necesarios

Falta de medios de
transporte

METODOS DE TRABAJO MEDIOS DE TRABAJO ‘

Figura 3.3: Diagrama Causa-Efecto del indicador Cumplimiento de las solicitudes de compra. Fuente: Elaboracion Propia.
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MANO DE OBRA

Falta de capacitacion
del personal

Poco conocimiento del proceso
Compra y Contratacion

Fluctuacion del

Poca experiencia del
personal

personal de compra

Plantilla incompleta

Cumplimiento del
Plan de conciliacién

Entrega fuera de tiempo de la
informacién por el Departamento de .
Contabilidad y Finanzas Negligencia del Escases de medios  ggcases de

" personal informaticos comunicacion
Procesamiento fuera del / /trunking, telefonia)

tiempo acordado Descuido de la “ /

\ §

Falta de recursos

documentacion :
necesarios

Falta de medios de
transporte

ORGANIZACION DEL TRABAJO | MEDIOS DE TRABAJO|

Figura 3.4: Diagrama Causa-Efecto del indicador Cumplimiento del plan de conciliacion. Fuente: Elaboracién Propia.
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MANO DE OBRA

MATERIALES

No existencia en el
almacén

Poca experiencia del

Escases de productos en
personal de compra

el momento que se

Falta de capacitacion
del personal

Poco conocimiento del proceso
Compra y Contratacion

Fluctuacion del

personal

Plantilla incompleta

Tiempo de cumplimiento
de las
solicitudes de compra

Escases de
comunicacion
(trunking, telefonia)

necesitan
No existencia en el
Demora en la entrega de mercado
los productos a los
proveedores Desconocimiento Desconocimiento de
Problemas en el del proceso las areas al solicitar un -
almacén producto Escases d’e_medlos
Falta de . / o informaticos
procedimiento que tSO.“T'tuq de |
materiales irreales
Procesamiento fuera > regule el proceso

del tiempo acordado . .
Negligencia del personal

Entrega de las solicitudes \ Descuido de la
de compra demoradas documentacion

ORGANIZACION DEL TRABAJO| [METODOS DE TRABAJO| [MEDIOS DE TRABAJO]

Figura 3.5: Diagrama Causa-Efecto del indicador Tiempo de cumplimiento de las solicitudes de compra. Fuente: Elaboracion

-

Falta de medios de

transporte

Falta de recursos
necesarios

Propia.



Autora: Karen Echevarria Alonso.

UNE

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

Tabla 3.3: Analisis de los Modos y Efectos de las Fallas del Subproceso Compra y Contratacion.

Compra de los
materiales

solicitados.

+« Capacitar al personal en funcion de los conocimientos del proceso compras.
« Elaborar un procedimiento que regule el proceso de compras.
% Conocer el catalogo de productos solicitados y sus funciones.

Mala compra de
los materiales
solicitados.

Falta del procedimiento . P -
No cumplimiento que regule el proceso.
de las solicitudes : :
Inexistencia de los
de compra. ) 6 o 3 | 126
materiales en el mercado. Auditorias
Falta de experiencia del Internas.
) » 5 3 | 105
Insatisfaccion de personal de compras.
los clientes. No conocimiento de los
. 3 2 42
productos solicitados.

Jefe de Grupo de Compray
Contratacion.
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Retraso en la

Entrega tardia de » Falta de conocimiento de Registro de las
o elaboracion de ) -
las solicitudes de o 5 | los productos necesarios | 3 solicitudes de 2 30
) las solicitudes §
Entrega a tiempo compra. por las areas. compra.
de compra.

de los materiales _
o Incumplimiento de o
solicitados. Desconocimiento de los

los requisitos de Insatisfaccion . L
6 | requisitos por parte del | 3 Supervision. 2 36

los materiales de los clientes.
personal de compras.

comprados.

% Capacitar a las areas en funcion de los productos que necesitan y el tiempo en | Jefes de areas.

gue los necesitan.

% Capacitar al personal de compra sobre los requisitos de los diferentes productos Jefe de Grupo de Compra

yContratacion.

presentados en las solicitudes.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Luego de haber analizado el AMEF y determinar el Nimero de Prioridad de Riesgo de
cada causase procedié a determinar mediante la grafica de Pareto, que se muestra en la
Figura 3.6, las causas mas representativas, y para mayor comprension se muestra en la

Tabla 3.4 los datos utilizados para la confeccion de dicha gréfica.

= 100,0
4,9 100,0
= 90,0
500 - 88
81,7 « 80,0
400 - = 70,0
64,0 . 60,0
300 - * 50,0
42,6
= 40,0
200 -+
= 30,0
100 4 = 20,0
= 10,0
0 = 0,0
A B C D E F

Figura 3.6: Grafica de Pareto para las causas que influyen en los diferentes modos de

fallos. Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3.4: Datos utilizados para la confeccion de la gréfica de Pareto.

Etiqueta Causas NPR

UNE

A ELECTRICA
CIENFUEGOS

A Falta de procedimiento que regule el proceso. 252 42,6
B Inexistencia de materiales en el mercado. 126 21,3
C Falta de experiencia del personal de compras. 105 17,8
D No conocimiento de los productos solicitados. 42 7,1
E Falta de conocimiento de los productos 30 61
necesarios por las areas. ’
Desconocimiento de los requisitos por parte del
F 36 51
personal de compras.
Total 591 100

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se muestra en la grafica de Pareto las causas mas influyentes son:

1. Falta de procedimiento que regule el proceso.

2.

Inexistencia de materiales en el mercado.

3. Falta de experiencia del personal de compras.

Posteriormente en el trabajo se muestra un plan de mejora en funcion de las causas

mencionadas anteriormente utilizando la técnica 5W1H que aparece en la tabla 3.5.
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EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

Oportunidad de Mejora: Regular el subproceso de Compra

personal encargado de estas funciones.

Meta: Lograr disefiar un procedimiento que permita regular la actividad de compra y capacitar al

Responsable: Jefe de Grupo Compra y Contratacion

Por la .
o . A través de las
Disefiar un necesidad de
. Jefe de consultas a
procedimiento . En la Empresa regular todas o .
Grupo Inmediata P o bibliografias que
gue regule el Compra mente Eléctrica las actividades refieran las
subproceso bray Cienfuegos del -
de Compra Contratacioén subproceso de actividades de
compras
compra
Capacitar al
Por la .
personal en . A traves de
funcion de los Jefe de necesidad de métodos
o . En la Empresa | conocer todas oS y
conocimientos Grupo Inmediata o o procedimientos
Eléctrica las actividades
del Compray mente ; que
2 Cienfuegos del o
subproceso | Contratacion se utilizan a la
subproceso de
compras. hora de comprar
compra

Fuente: Elaboracion Propia.

En el Anexo 6 se muestra la propuesta de un procedimiento que regula la actividad de

compra en la Empresa Eléctrica Cienfuegos.
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3.3 Conclusiones del Capitulo.

Después de haber puesto en practica el procedimiento seleccionado, se puede llegar a las

siguientes conclusiones:

1. La etapa | del procedimiento no se desarrollé por el equipo de trabajo pues ya se
conocian los procesos de la empresa, sus caracteristicas, asi como el mapa de
proceso de la entidad por investigaciones anteriores.

2. En la etapa Il se describe el subproceso de Compra y Contratacion a través de
técnicas como el diagrama de flujo, SIPOC y la ficha del subproceso.

3. En el desarrollo de la tercera etapa del procedimiento no solo se conocen los
indicadores, sino que también se muestra su forma de célculo, su umbral asi como
la ficha de cada uno de estos.

4. En la etapa IV se realiza un andlisis de los Modos y Efectos de las Fallas del
subproceso de Compra y Contratacion, mostrando que la falla de mayor namero
de prioridad de riesgo es la falta de un procedimiento que regule el subproceso de
compra, a la cual se le propone un plan de mejora y como sugerencia se muestra
el disefio de un procedimiento que regula las actividades del subproceso de

compras.

UNE

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS
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Conclusiones Generales i

Después de realizada la siguiente investigacion, se puede arribar a las siguientes

conclusiones:

1. La busqueda bibliogréafica realizada referente a los sistemas de gestion, la gestion
por procesos y el aseguramiento logistico, determina la importancia de la mejora 'y
la gestibn de procesos como un elemento critico para el desempefio
organizacional.

2. La descripcion de la situacion actual de la Empresa Eléctrica Cienfuegos
fundamenta la necesidad de la aplicacion de un procedimiento de mejora que
permita gestionar el proceso de Aseguramiento Logistico.

3. De la aplicacién del procedimiento propuesto se obtuvieron los siguientes
resultados:

e Descripcion y caracterizacion de todas las actividades del subproceso de
Compra y Contratacion, asi como las principales caracteristicas de los
medidores de eficacia y eficiencia del subproceso.

e Las tres variables de control del subproceso son disponibilidad de personal
calificado, disponibilidad de medios informaticos (software), disponibilidad
de Materiales en el mercado.

e El principal modo en que puede fallar el proceso es a partir de la falta de
un procedimiento que regule el proceso, inexistencia de materiales en el
mercado y la falta de experiencia del personal de compras.

e Se le desarroll6 un plan de mejora a las causas mas influyentes en estos
modos de fallos.

e Se disefié un procedimiento que regula las actividades de compras.

4. Los resultados alcanzados fundamentan tanto la importancia como la factibilidad
del procedimiento y sientan las bases para la realizacion de investigaciones

posteriores.
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Recomendaciones.

A partir de los resultados obtenidos en la investigacién, se plantean las siguientes
recomendaciones:

1. Mantener una atencién permanente al surgimiento de nuevas tecnologias,
procedimientos, herramientas y modelos de mejora y gestién de procesos que
permitan el mejoramiento continuo del procedimiento propuesto.

2. Desarrollar programas de educacion y entrenamiento en materias relacionadas
con la calidad y la gestién por procesos para todo el personal de la Empresa
Eléctrica Cienfuegos.

3. Aplicar este procedimiento a todos los procesos de la Empresa Eléctrica
Cienfuegos, empezando por los claves.

4. Darle continuidad y ampliar este trabajo con la aprobacion del procedimiento

propuesto y el disefio de un procedimiento para la actividad de contratacion.

--I.

EMPRESA ELECTR!

ESA El IcA
CIENFUEGOS
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Anexos.

Anexo No. 1: Principales escuelas del pensamiento administrativo. Fuente:
Elaboracién Propia.

1. Division del trabajo.

La principal aportacion de esta escuela radica en la idea de la "especializacion del trabajo" y su
repercusion en la productividad del trabajo y la eficiencia. Actualmente este enfoque ha sido objeto
de muchas criticas por; los efectos que ha tenido sobre el recurso humano. Este se ha convertido
en un factor clave de éxito competitivo, por lo que las organizaciones estan interesadas en

disponer de un personal més calificado y participativo.

2. Estandarizacion de partes.

La idea defendida por esta escuela fue el desarrollo de la estandarizacién de las partes de un
producto con el objetivo de poder intercambiarlas méas tarde. Esta idea permanece vigente en el
mundo empresarial moderno, de hecho no se concibe la produccién, hoy en dia, sin la utilizacién
de la estandarizacion.

3. Revolucién industrial.

La revolucién industrial permitié la sustitucion de la fuerza del hombre por la fuerza mecanica, o
sea, la humanizacion del trabajo, que junto con otros grandes avances tecnolégicos posibilitaron el
desarrollo de la produccion industrial y el surgimiento de otros conceptos, como el de "produccion
en masa" a principio de siglo (I Guerra Mundial) como respuesta a las demandas de un mercado
en crecimiento. Actualmente la idea de las economias de escala se utiliza como opcién estratégica
por empresas que atienden un alto mercado (real o potencial). La generalidad de las empresas ha

desechado la idea por el alto nivel de saturacién de los mercados y la escasez de los materiales.

4. Estudio cientifico del trabajo.

La idea fundamental de esta escuela del pensamiento es la de aplicar un enfoque cientifico con el
objetivo de determinar el método de trabajo mas eficiente. La validez de los principios de la
administracion cientifica ha sido demostrada, hoy en dia, por empresas que se han beneficiados

con una correcta interpretacion y aplicacion de estos.

5. Relaciones humanas.

En esta escuela reconoce la gran importancia de la motivacion y del factor humano en el disefio del
trabajo y el aumento de la productividad, agregando al enfoque anterior eminentemente técnico,
aspectos sociales (enfoque socio técnico). Este enfoque tiene actualmente muchos seguidores,

debido a la importancia del recurso humano como recurso estratégico hoy en dia.
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6. Modelo de decision.

La modelacion utilizada como una herramienta mas en la toma de decisiones administrativas,
partiendo de la representacion de los sistemas productivos en términos matematicos. Este enfoque
se comenz0 a utilizar desde principios de siglo, con el lote econémico, control estadistico de la
calidad, método simplex de programacién lineal, modelos de gestion de stock, algoritmo de
optimizacién de recursos, etcétera, todos contribuyeron al desarrollo de una ciencia llamada
"investigacion de operaciones”, cuyo uso en la industria ha permitido mejorar considerablemente

los resultados de cualquier sistema logistico.

7. Informatica.

El uso de ordenadores revolucioné completamente el campo de la gestién empresarial en general,
y de la gestiébn de la produccion en particular, pues una de las principales dificultades que
enfrentaban las empresas era el procesamiento manual de elevados volumenes de informacion
con vista a la toma de decisiones en los diferentes niveles, lo que se reflejaba en el cumplimiento
de los plazos de entrega, costo y calidad de la produccion; precisamente esta innovacion permitié
el desarrollo de la gestién de la produccidon. Se hace evidente que las caracteristicas de la
produccion modernas requiere de una gestion mucho méas confiable, oportuna y econémica del
sistema fisico, atributos estos muy dificiles de alcanzar con las técnicas Y filosofias utilizadas por la
gestién clasica de la producciéon, formada por las seis primeras escuelas. El desarrollo de la
informatica ha permitido el desarrollo de nuevas tecnologias y filosofias de gestién, que han
permitido a muchas empresas convertir sus sistemas productivos en ventajas competitivas y, por

tanto, mejorar su posicién respecto a sus competidores.(Pérez Campafia, 2005)

ELECTRICA
CIENFUEGOS
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Anexo No. 2: Estructura de direccion de la empresa.

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

Director General
Centro Atencion al Centro de
cliente Direccion
Organo de Asesoria
N ——
Cuadros Juridica
Grupo de ;
Auditoria y Control Grupo de Calidad
| |
Direccion de Direccion de Contabilidad Direccién Técni
Capital Humano y Finanzas Ireccion tecnica
| | | | | | |
UBE UBE UBE UBE UBE UBE UBE
UBE Transporte Generacién Centro de Servicios Despacho de || [ Uso Racional || || Aseguramiento
Inversiones Automotor Operaciones Comerciales Carga Energia Logistico
l l | | | | | | |
"UBEM UBEM UBEM UBEM UBE UBEM UBEM UBEM UBEM
Cienfuegos Palmira Cruces Lajas CEN Abreus Rodas Aguada Cumanayagua
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Anexo No. 3: Mapa de Procesos Empresa Eléctrica de Cienfuegos.
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Anexo No. 4: Subprocesos del proceso Aseguramiento Logistico de Empresa
Eléctrica de Cienfuegos.
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Anexo No. 5: Ficha de los Indicadores. Fuente: Elaboracidon Propia.

[}

UNE

e T
CHHPURGOE

Referencia:
Cad. Ficha:

Ficha de Indicadar

Factor: Calidad Tipo de Indicador: Eficacia

Mivel dereferencia: = 100 (Excelente)
=80 (Adecuado)

z 80 (Insuficiente)

Indicador. Cumplimiento dela solicitudes de
COMPra.

Formadecalculo: Cantided de solicituds

Fuentes de Informacion: Grupo de Compra y Contratacion

Definicion: Expresa en qué medida se desarrolld favorablemente las solicitudes de
COMPra.

Objetiva: Medir el cumplimiento delas solicitudes de compra.
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Referencia:

Ficha de Indicador . )
Cod. Ficha:

Factor: Calidad Tipo de Indicador: Eficacia

Mivel dereferencia: = 100 (Excelente)
=80 (Adecuado)
=80 (Insuficients)

IndicadarCumplimiento del plan de conciliacion.

£
&
[
o
o
i

Forma decalculo:

conciisciones realizadssx 1009
,

£
&
[
o
o
i

conciiscionss planiicadss

Fuentes de Informacion: Grupo de Compra y Contratacion

Definicion: Expresa en qué medida se desarrollo el cumplimiento del plan de
conciliacion.

Objetivo: Medir el cumplimiento del plan de conciliacion.
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Referencia:
Cad. Ficha:

Ficha de Indicador

Factor: Calidad Tipo de Indicador: Eficiencia

Mivel dereferencia: <1 (Proceso eficients)
=1{Proceso eficaz)

>1(Procesoineficaz e ineficiente)

Indicador. Tiempo de cumplimiento de las solicitudes de compra.

plicitudes de compra x100%

Forma decalculo: 5
Tiempo FPlaniicado

L)

Fuentes de Informacion: Grupo de Compra y Contratacion

Definician: Expresa en quétiempo se desarralla el cumplimients de las solicitudes de
COMpra.

Objetiva: Medir eltiempo de cumplimiento delas solicitudes decompra.
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Anexo 6: Procedimiento que regula las actividades del subproceso de Compras.

TITULO: Proceso de Compras y Evaluacion a proveedores.

(Al alcance en tiempo real del especialista del area especializada)

Nombres y apellidos Cargo

Firmay fecha

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fecha de Emision:
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1 Objetivo:

1.1 Definir y establecer los requisitos generales a cumplir en toda la organizacion con el
fin de asegurar la eficacia (requerida en las normas de los sistemas de gestion) y
eficiencia de la planificacién y realizacion de las compras en la Empresa Eléctrica

Cienfuegos.

1.2 Seleccionar, evaluar y reevaluar y a los proveedores en funcién de su capacidad
para suministrar productos y/o servicios de acuerdo con los requisitos de nuestra
organizacion.

1.3 Asegurar que los responsables de realizar compras de productos y/o servicios lo
hagan de forma tal que lo comprado cumpla con las descripciones o requisitos

solicitados.

2 Alcance:

2.1 A todas las areas de la Empresa Eléctrica, (incluye a los laboratorios) que realizan

gestiones de compras para la adquisicion de productos y/o servicios.

3 Definiciones:

3.1 Adquisicién: Conjunto de actividades realizadas por un comprador, a fin de adquirir un
producto o servicio, empezando con la preparacion de las especificaciones y

terminando con la aceptacion por el comprador de dicho producto o servicio.
3.2 Proveedor: Organizacién que provee un producto o servicio al cliente.

3.3 Producto: Resultado de actividades o procesos. Puede incluir servicio, hardware,

materiales procesados, software o una combinacion de estos.
3.4 Cliente: Destinatario de un producto ofrecido por el proveedor.
3.5 SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

3.6 Responsable de presupuesto: Funcionario responsabilizado con la correcta

administracion y ejecucién del presupuesto a €l asignado.

3.7 Cartera de proveedores: Relacion de todos los proveedores que han sido analizados y

aprobados por el comité de contratacion para la ejecucion del proceso de compras.

Fecha de Emision:
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3.8 Flujo de caja: Comité creado para el andlisis y aprobacion de las Solicitudes de
Compras.

3.9 Normas de los Sistemas de Gestion: Se refiere a las Normas: NC 1ISO 9001-2008
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos; NC 1SO 9000:2005Sistemas de
gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario; NC 1ISO 14001-2004 Sistemas de
gestion ambiental — requisitos; NC-ISO 14050Gestién ambiental—Vocabulario, NC
18001-2005 sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo — requisitos; NC
18000 -2005 sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo — Vocabulario; NC
3001-2007 sistema de gestidon integrada de capital humano— requisitos y NC 3000-
2007 sistema de gestién integrada de capital humano— Vocabulario, NC ISO 10012:
2007 Sistema de gestion de las mediciones, NC ISO 50001:2011sistemas de gestion
de la energia — requisitos, NC ISO 27001: 2005 sistemas de gestion de la seguridad
de la informacion y NC ISO-IEC 17025: 2006 Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracion.

4 Referencias
4.1 NC ISO 9001: 2008. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
4.2 NC ISO 9000: 2005 SGC. Fundamento y Vocabulario.

4.3 Normas de los Sistemas de Gestion.

5 Anexos.
5.1 Anexo 1. OFPJ 3001.A1. Evaluacién de Proveedores.

5.2 Anexo 2. OFPJ 3001.A2. Proveedores de productos / servicios fundamentales para

la Empresa Eléctrica Cienfuegos.
5.3 Anexo 3. OFPJ 3001.A3. Solicitud de compra y Especificaciones técnicas
5.4 Anexo 4. OFPJ 3001.A4 Solicitudes de Pago.
5.5 Anexo 5. OFPJ 3001. A5 Control de las Solicitudes de Compras.

5.6 Anexo 6. OFPJ 3001.A6. Politica de compra de productos / servicios para laboratorios.

Fecha de Emision:
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5.7 Anexo 7. OFPJ 3001.A7 Verificacion de calidad de productos / servicios comprados.

6 Responsabilidades

6.1 El Director General de la E.E Cienfuegos es responsable por la aprobacién del
presente procedimiento.

6.2 Los que ocupan los cargos descritos en la hoja titular de este procedimiento, son
responsables de revisar el mismo, antes de ser emitido.

6.3 EI Director de la UBE Logistica es el responsable de implantar y hacer cumplir lo
establecido en el presente procedimiento.

6.4 El Grupo de Compras, asi como las personas designadas para efectuar gestiones de
compras y contratar servicios son responsables por la adecuada aplicacion del
contenido de este procedimiento.

6.5 Los Directores de las areas de regulacién y control y de las UBE (UBEM) que
adquieran productos / servicios de los proveedores fundamentales descritos en el

anexo OFPJ 3001.A2, son responsables de evaluar a los mismos.

7 Desarrollo

7.1 Generalidades.

7.1.1 El proceso de compras forma parte de los procesos establecidos en el
funcionamiento de la empresa, encaminado a la compra de productos o0 ejecucion
de servicios asociados a necesidades de la misma.

7.1.2 Para las compras de productos se toma como base el Plan de Compras elaborado
y aprobado anualmente y las necesidades puntuales no planificadas que surgen
en la dinamica del trabajo.

7.1.3 Para la ejecucion de servicios se toman como base las necesidades que surgen
del funcionamiento de la empresa, siempre dentro de la planificacion del

presupuesto aprobado.

Fecha de Emision:
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7.1.4

7.1.5

7.1.6

7.2
7.2.1

7.2.2

7.2.3

7.2.4

Para realizar las compras y ejecutar servicios, es necesario firmar un contrato con

el proveedor que integrard la Cartera de Proveedores.

Se establecen e implementan las inspecciones para asegurar que los recursos

comprados cumplen los requisitos de calidad especificados.

Todo Proceso debe asegurarse que el producto o servicio adquirido cumple los
requisitos contratados, controlar su conformidad con el suministro enviado o
verificar la calidad del servicio pactado durante el proceso. Deben mantenerse los

registros adecuados.

Selecciéon de Proveedores y Evaluacion de Proveedores.

El Grupo de compras y toda area o proceso que contrate algun Producto y servicio
clave, realiza la Seleccién y Evaluacion de Proveedores. El inicio del proceso de
seleccidn y evaluacién comienza con el envio por Jefe de Proceso de una planilla
de solicitud de datos al proveedor con un cuestionario adjunto, en ella se
especifica claramente los suministros para los cuales debe ser evaluado. Ese
cuestionario se encuentra en el anexo OFPJ 3001.Al; aunque puede ser

personalizado segun el proveedor.

Los proveedores deberan registrarse por productos especificos y para periodos
concretos, comprobandose periédicamente que los mismos mantienen los niveles
de actuacioén tal como eran en el momento de ser registrados y/o contratados.

En la evaluacién de proveedores podra efectuarse una verificacion de la capacidad
para ejecutar los pedidos que se le efectuen realizando visitas a la entidad
proveedora, para llevar a cabo una verificacion fisica de sus instalaciones,
infraestructura y sistema de aseguramiento de la calidad. Esta evaluacion debe
realizarse con sumo tacto, obteniendo los datos necesarios, pero sin asumir en
modo alguno el papel de inspector, ni expresar critica alguna respecto al

proveedor y sus instalaciones.

El registro de proveedores debe mantenerse actualizado anualmente y es

responsabilidad del Especialista de Calidad su custodia.

Fecha de Emision:
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7.2.5

La evaluacion de proveedores que suministran productos de forma permanente a
la entidad se realiza evaluando el comportamiento seguido por los mismos al
suministrar productos iguales o similares durante un periodo de tiempo. Para ello
es imprescindible mantener un control detallado de los suministros y del grado de
calidad de los mismos a través del OFPJ 3001.A3.

7.2.6 Seran automaticamente aprobados aquellos proveedores que logren demostrar
que:
7.2.6.1 Sus procesos cuentan con un sistema de calidad certificado o implantado oSus
productos y/o servicios estan certificados 0 ambas.
7.2.6.2 La fiabilidad de los ensayos y productos ha sido comprobada y encontrada
satisfactoria.
7.2.6.3 Las condiciones de almacenamiento y/o conservacién aseguran la entrega de
los productos en 6ptimas condiciones, acorde con sus especificaciones
establecidas.
7.2.6.4 La clasificacion de la eficacia alcanzada por el proveedor, como sigue:
Eficacia alcanzada Evaluacién de la gestion del proveedor
95 <E <100 Eficaz
80 = E<95 Debe Mejorar la Eficacia
0= E<80 No Eficaz
7.2.7 Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones, de
cualquier accidn necesaria que se derive de las mismas y de la comunicacion con
el proveedor.
7.3 Sobre las compras.
7.3.1 Los jefes de areas realizan las solicitudes de compras de productos cuando los

suministros deseados no se encuentren en el almacén o la cobertura de los
mismos exija su compra. Para ello presenta el modelo de Solicitud de Compra y

Especificaciones Técnicas (Ver Anexo 3) al grupo de compras debidamente

Fecha de Emision:
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7.3.2

7.3.3

7.3.4

7.3.5

7.3.6

firmado y en el caso de que no sea el administrador del presupuesto
correspondiente al producto solicitado, gestiona la firma de éste en el escaque
establecido para ello como constancia de su visto bueno a la compra.

El grupo de compras recepciona la solicitud, a través del OFPJ 3001. A5 “"Control
de las Solicitudes de Compras” y procede a la busqueda de las ofertas de
acuerdo a los suministros solicitados.

Los requisitos de los productos pedidos deben estar claramente definidos en el

OFPJ 3001. A3. Solicitud de compra y Especificaciones técnicas.

Todas las Solicitudes de compras realizadas son controladas mediante el registro
Control de las Solicitudes de Compras, (Ver Anexo- 6). Este control se llevara en
formato digital como un documento en Excel realizandose salvas semanalmente e
impreso.

El especialista del grupo de compras debe revisar completamente la orden de
compra para que ésta sea correcta y precisa antes de ejecutarla con el proveedor.
Cualquier correccion posterior en la orden de compra debe ser revisada y

autorizada preferiblemente por la persona que realizo6 el pedido original.

7.4 Realizacion de las compras.

7.4.1

7.4.1.1
7.4.1.2
7.4.1.3

7.4.2

7.4.3

La realizacion de ofertas de productos se realizara:

En dependencia de las solicitudes que realicen cada una de las areas,

La orientacién que se reciba por parte del jefe inmediato, o

Por iniciativa propia luego de realizar un andlisis y determinar que existe un

producto en déficit en la empresa y es necesaria su adquisicion.
Con la relacion de productos que necesitan ser adquiridos se busca la
concurrencia de la oferta y en el caso que sea posible se busca més de una por
proveedor. Esto permite realizar un andlisis de lo mas conveniente para la
empresa en calidad y precios.
Estas ofertas son entregadas al area que las solicito o al Jefe del grupo de
compras para su tramitacion desde nuestra &rea, en los casos en que sean

compras centrales.

Fecha de Emision:




'-..

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS Céd: OFPJ 3001
UNION ELECTRICA Rev 00
UNE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Pag. xx de xx

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

7.4.4

7.4.5

7.4.6

7.4.7

7.4.8

7.4.9

7.4.10

El especialista por su parte prepara la documentacion requerida (solicitud de
compra y solicitud de pago) y espera la ejecucion del flujo de caja de la empresa
para efectuar la compra de las aprobaciones realizadas en el mismo.

Efectuado el flujo de caja y realizada la seleccién de las aprobaciones del mismo,
el especialista las obtiene para la ejecucion de la compra. Este por su parte debe
comprobar al recibir la documentacién que contienen todos los elementos para su
ingreso en los almacenes.

Durante el proceso de la facturacion de las solicitudes de compras aprobadas,
cada especialista cuida de no pasarse en su gestion de los importes aprobados al
respecto, ni en dejar saldos en pago anticipado sin previa consulta con el jefe del
grupo de compras.

Una vez efectuada la compra, el especialista se persona en el almacén para la
entrega correcta de la mercancia adquirida al jefe del mismo o dependiente que
corresponda, especificando su estado fisico, el almacén de ingreso y para el area
de asignacion que se compro.

Al regreso a la oficina el especialista refleja de forma inmediata en la carpeta de
proveedores las compras efectuadas, teniendo en cuenta todos los datos que se
exigen para ello.

En el caso de que la compra se haya efectuado en uno de los proveedores en los
cuales se nos ha concedido crédito comercial, el especialista vuelve por segunda
ocasion a la carpeta de proveedores para asentar en la misma los nimeros de los
cheques con los cuales va a pagar lo comprado y espera la remision del almacén
con los informes de recepcion correspondientes, adjuntando el original al
expediente.

Finalmente cada especialista archiva el expediente de las compras efectuadas en

las carpetas de proveedores cerciordndose de que este esté completo.

7.5 Verificacion de los productos comprados.

Fecha de Emision:
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7.5.1

7.5.2

7.5.3

7.5.4

7.5.5

La responsabilidad final de entregar un producto de calidad al cliente sera siempre
del proveedor.

La Empresa exige a aquellos proveedores de productos y fundamentalmente los
proveedores de productos contenidos en anexo OFPJ 3001.A2, los certificados
de calidad de estos, quedando los mismas en archivo como evidencia.

El almacén entrega los certificados de calidad a los clientes al momento de
extraer el producto.

El especialista del almacén que se encarga de la inspeccién y conteo de las
mercancias adquiridas en el momento de la compra, verifica si concuerda el
certificado de calidad emitido por el proveedor con las especificaciones de calidad
del producto en cuestién, si para el mismo necesitara la realizacion de algun
ensayo, debe solicitarlo y el area técnica debe ayudar en la aceptacion o rechazo.
En caso de rechazo debe ser informado a la Direccibn General y al grupo de
Calidad de la Empresa.

Los suministros comprados son verificados por el Especialista del Area a quién va
destinada la mercancia. El Jefe del Proceso / direccion afectada se ocupa de
notificarle las no conformidades encontradas al Jefe del Proceso de Compras.

Nota 1. En ausencias de No Conformidades por el solicitante de la compra, se

entiende que la compra cumple con los requisitos de calidad establecidos por él.

Nota 2: Lo anterior no se aplica al laboratorio. En estos, el jefe del laboratorio debe
actualizar el anexo OFPJ 3001.A7.

7.6 Compra de Servicios.

7.6.1

Los servicios son solicitados a los proveedores a través de una oferta,
directamente por los Jefes de las areas o a través de los responsables de los
presupuestos segun corresponda, teniendo en cuenta las personas autorizadas a

firmar Ofertas y Facturas.

Fecha de Emision:




--..
7 MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS Céd: OFPJ 3001

UNION ELECTRICA Rev 00

UNE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Pag. xx de xx

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

7.6.2

Las ofertas de servicios a ejecutar seran presentadas mediante el modelo Solicitud
de Compra y Solicitud de Pago del Anexo 4 OFPJ 3001.A4, al Comité de Caja
para su aprobacion antes de la ejecuciébn del mismo, siendo previamente

controlado y firmado por el Director del area o administrador del presupuesto.

7.7 Compras de productos / servicios para el laboratorio.

7.7.1

7.7.2

7.7.3

7.7.4

7.7.5

7.7.6

El Director de la UEB Logistica, revisa, aprueba e implementa la politica de
compra de productos / servicios que afectan a la calidad de los ensayos o de las
calibraciones en los laboratorios de la EEC. La misma se declara en el anexo 6.
OFPJ 3001.A6.

El jefe del Laboratorio coordina para solicitar aquellas compras de suministros,
reactivos y materiales consumibles que afectan la calidad de los ensayos o de las
calibraciones en los laboratorios, a traves del Anexo 3. OFPJ 3001.A3. Solicitud de
compra y Especificaciones técnicas al grupo de compras de la UEB Logistica.

El jefe del Laboratorio describe de manera precisa y amplia, en el OFPJ 3001.A3,
para cada producto / servicio (que afectan a la calidad de los ensayos o de las
calibraciones) a comprar, los requisitos que estos deben cumplimentar antes de
ser introducidos al laboratorio para la realizacién de los ensayos y/o calibraciones.
El jefe del laboratorio aplica el anexo 7. OFPJ 3001.A7 Verificacion de calidad de
productos / servicios comprados, para identificar el producto / servicio que no
cumpla con los requisitos y la toma de decisiones sobre el producto / servicio y/o
sobre el proveedor.

El Jefe del Laboratorio (a través del Director de la UEB), con una frecuencia anual,
evalla segun anexo 1. OFPJ 3001.A1, a los proveedores de productos / servicios
que afectan a la calidad de los ensayos o de las calibraciones en los laboratorios
de la EEC.

El Jefe del Laboratorio, registra en el OFPJ 3001.A2. "Proveedores de productos
/ servicios fundamentales para la Empresa Eléctrica Cienfuegos”, los proveedores

que han sido aprobado por él.

Fecha de Emision:
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8 Registros.
o i _ L _ Tiempo de
Caodigo Titulo Disposicion (archivo) .
retencion
OFPJ 3001.A1
Evaluacion de proveedores Jefe Grupo de Compras / jefe del laboratorio
Permanente
OFPJ 3001.A2 Proveedores de productos /
Grupo de Calidad Permanente

servicios fundamentales

OFPJ 3001.A3

Solicitud de compra y

especificaciones técnicas

Original en Contabilidad y finanzas y la|1 afio

copia en el grupo de compras

OFPJ 3001.A4

Solicitudes de pago.

Original en Contabilidad y finanzas y la|Permanente

copia en el grupo de compras

OFPJ 3001.A5

Control de las solicitudes de

compras

Permanente
Grupo de Compras

OFPJ 3001.A6.

Politica de compra de productos /

servicios para laboratorios

Director UEB Logistica o Jefe del grupo de | Permanente
compras y Director UEB del Laboratorio o

Jefe del Laboratorio.

OFPJ 3001.A7

Verificacion de calidad de

productos / servicios comprados.

. Permanente
Jefe del Laboratorio.
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OFPJ 3001.Al. Evaluacion de proveedores

Representante del Proveedor: (Nombre y Firma (opcional) del evaluado)

Parametros a evaluar

Cumplimiento

Plan Real

¢La Direccién de la Empresa Eléctrica de Cienfuegos recibié "Quejas con razén”
desde las partes interesadas, pero imputables en parte o totalmente al proveedor

contratado?

15

¢El proveedor cumple el Plan de entrega de productos/servicios (en surtidos y
valores), acordado en el contrato: Ejemplo suministro de postes, de entrega de
combustibles, recogida de materia prima, desechos sélidos, volumen de entrega

de servicios, etc.?

15

A requerimiento del representante de la Empresa Eléctrica de Cienfuegos, El
proveedor le muestra al mismo, los certificados de verificacion y/o calibracion (y
aforos de carros cisternas, tanques) de los equipos de medicibn que estan
relacionados con las mediciones de los servicios / productos que venden a la

Empresa Eléctrica de Cienfuegos?

13

¢El proveedor emite al representante de la Empresa Eléctrica de Cienfuegos, la
documentacién acompafiante a las entregas de productos y servicios (facturas y
otras) en orden, de modo que no se obligue a la Empresa Eléctrica de Cienfuegos

a incidir en gastos adicionales y repeticion de actividades?

15

¢Las caracteristicas del producto / servicio comprado, cumplen con los requisitos
gue especifico el responsable del proceso en el contrato? Ejemplo: han existido
devoluciones por estar fuera de especificaciones de calidad, realizacion incorrecto
del servicio o embalaje inadecuado ocasiona contaminacién al medio ambiente

y/o incumplimientos de las normas de seguridad y salud.etc).

15

¢El proveedor emite al representante de la Empresa Eléctrica de Cienfuegos

Declaracion de Conformidad o Certificado de Calidad de los productos y/o servicios

que suministra y/o existe trazabilidad en los mismos con los productos y/o servicios

recibidos?

la | 13

¢El Proveedor facilita el desempefio positivo del Sistema Integrado de Gestion de

la Empresa Eléctrica de Cienfuegos?

14

Fecha de Emision:
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Nota: ¢Mejora el proveedor en las recomendaciones que le son notificadas, a
través de evaluaciones, en nombre de la direccion de la Empresa Eléctrica de

Cienfuegos? Ejemplo: reclamacion sin respuesta.

Total

100 Efic

acia

Cro. Le comunico que la Eficacia (R/P), en el cumplimiento en nuestro contrato por parte de la empresa

que usted representa, en nuestro Sistema Integrado de Gestion se evallla como:

lo que la Direccién de nuestro proceso le realiza las siguientes recomendaciones:

Nota: Comunicarle al proveedor, sélo los indicadores que aplique.

Periodo evaluado ---------------------- / Fecha actual-----------------

Representante de la EEC: (Nombre y Firma del que evalta)

Fecha de Emision:

, por
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OFPJ 3001.A2. Proveedores de productos /servicios fundamentales.

PROVEEDORES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

EMPRESA
ELECTRICA FUNDAMENTALES
CIENFUEGOS
PROCESO  (Area)
QUE SOLICITA EL
PROVEEDORES PRODUCTOSO SERVICIOS PRODUCTO o)
SERVICIO

Elaborado por:

Fecha de Emision:

Aprobado por:




'-..
? MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS

UNION ELECTRICA
UNE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

Cod: OFPJ] 3001
Rev 00

Pag. xx de xx

OFPJ 3001. A3. SOLICITUD DE COMPRA YESPECIFICACIONES TECNICAS.

EMPRESA ELECTRICA .
SOLICITUD DE COMPRAS Y ESPECIFICACIONES TECNICAS OFPJ 3001 A1
CIENFUEGOS
, . RESPONSABLE
DESCRIPCION DEL ESPECIFICACIONES ACAPITE DEL
No. U/M | CANTIDAD , DEL
PRODUCTO TECNICAS PRESUPUESTO
PRESUPUESTO
OBSERVACIONES
ENTREGA POR EL AREA SOLICITANTE RECIBE POR EL AREA DE COMPRAS
NOMBRE NOMBRE
FECHA FECHA
FIRMA FIRMA

No. REGISTRO

Fecha de Emision:
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Anexo 4. OFPJ 3001.A4. Solicitudes de Pago en CUC y MN.

520 413 4948 00

UNION ELECTRICA

SOLICITUD DE COMPRA

# SOLICITUD:

FECHA:

NOMBRE DEL VENDEDOR

ORDEN DE COMPRA

PREPAID COLLECT PPD/CHANGE l VENDOR # FECHA ENTREGA
INSTRUCCIONES [FOR. TERMINO DE PAGO
DE
EMBARQUE  [SHIP VIA

RENGLON # | CANTIDAD um DESCRIPCION COSTO ESTIMADO PRECIO UNIT
CONFIR- | TELEFONO FAX NOMERE CODIGO FECHA

MACION COMPRADOR

A__DE A DE

INSTRUCCIONES ESPECIALES:

ORDEN DE TRABAJO #

VENDEDORES RECOMENDADOS: SE REQUIERE EN FABRICA: C.COSTO CLASE GASTO
PROYECTO Fu

COPIAS A: ENTREGA A: DEL EQUIPO LISTA M.

NOMBRE DEL INICIADOR: NOMBRE DEL DPTO. NOMBRE DEL RESPONSABLE: FIRMA DPTO

FIRMA:

FIRMA:

FIRMA:

DE COMPRAS

GEOCUBA Gasfian Cicnfucgos

Fecha de Emision:
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Modelo 830-0033 (H-90): “Solicitud de Pago”.

830-0033 (H-90) SOLICITUD DE PAGO

AREA: CENTRO DE FECHA:
COSTO:

PAGUESE A: CODIGO:

CTABNC: DIRECCION

EL IMPORTE DE $

EN LETRAS
POR LOS SIGUIENTES CONCEPTOS:
CONCEPTO IMPORTE

TOTAL $

| CHEQUE No. - FECHA: IMPORTE §

Recibido por:

Nombre y Apellidos Carné Identidad

Firma

AUTORIZADO EL GASTO APROBADO EL PAGO AUTORIZADO EL PAGO

CARGUESE A

CTA SUBCTA SUBCONTROL ANALISIS IMPORTE

Co. No.

GEOCUBA Gudfice Oitnfigor

Fecha de Emision:

OBEO113




UNE

EMPRESA ELECTRICA
CIENFUEGOS

MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS
UNION ELECTRICA
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Cod: OFPJ] 3001
Rev 00

Pag. xx de xx

OFPJ 3001.A5. Control de las solicitudes de compras

No. Fecha entrega Area

Renglones solicitados

Fecha de Emision:
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Anexo 6. OFPJ 3001.A6. Politica de compra de productos / servicios para

laboratorios.

Politica de compras para los laboratorios.

La UEB Logistica, realiza la compra de suministros,
reactivos y materiales consumibles que afectan a la
calidad de los ensayos o de las calibraciones,
cumpliendo con las especificaciones técnicas
documentadas y comunicadas al Grupo de
Compras, por los Jefes de Laboratorios de la

Empresa Eléctrica de Cienfuegos.

Director UEB Logistica

Fecha de Emision:
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Anexo 7. ORPJ 3001.A7 Verificacion de calidad de productos / servicios comprados.

Cddigo de

Solicitud de
No

3001.A3

compras. OFPJ

Productos
servicios /

solicitados

¢Cumple con las
especificaciones
técnicas

documentadas?

Acciones

tomadas

Nota: solo para el caso de los laboratorios

Fecha de Emision:




