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RESUMEN

La calidad del servicio es uno de los temas mas importantes que deben de atender las
empresas en la actualidad sin importar el tamafio, forma y naturaleza de sus funciones,
involucra una serie de variables que pueden ser medidos con diferentes métodos para
definir el nivel de satisfaccidon de los clientes pequefios o grandes. El conocer y evaluar
estos factores implica analizar diferentes areas de la organizaciéon donde se puede

presentar la oportunidad de mejora en una o varias de las funciones que desempefian.

El sector de Telecomunicaciones en México es uno de los rubros muy competidos
dltimamente, existe un gran nimero de proveedores que participan en los trabajos de
instalacién de servicios en cada una de las empresas del &rea de telecomunicaciones y
se tienen antecedentes de inconformidades y quejas de clientes por problemas de
servicios mal instalados, donde la competencia entre ellas cada dia es mayor para logar
mantener a los clientes contentos, donde es muy importante contar con buenos
proveedores para evitar estos problemas, antes estdbamos acostumbrados a contar
con un solo proveedor de servicios de telefonia, voz e internet, donde no existia la

posibilidad de cambiarse a otra empresa por falta de atencion a los usuarios.

Considerando lo mencionado anteriormente surge la necesidad de hacer un estudio que
consiste en un andlisis de evaluacion de proveedores para conocer los aspectos de
calidad en el servicio, plazos de entrega y funciones administrativas de un grupo de
empresas proveedoras de servicios de telecomunicaciones en la ciudad de Hermosillo,
Sonora, con el fin de conocer la variables para proponer mejoras en la calidad del

servicio hacia las empresas de telecomunicaciones de la region.
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

En los ultimos afios se ha presentado un incremento en la demanda de los servicios de
datos en diferentes empresas de telecomunicaciones en la region, con el crecimiento
de nuevas naves industriales y el surgimiento de nuevas PYMES en el estado, ahora
existen mas empresas que brindan los mismos tipos de servicios de internet, voz, datos
y video, de tal forma se ha generado cada vez mas competencia entre ellas, por lo tanto
los precios han disminuido notablemente, se contratan mas servicios y aumenta el

numero de clientes.

Ahora los clientes ademas de buscar un bajo costo por los servicios a contratar,
también requieren de buena calidad en el servicio, lo que se estd convirtiendo en
nuestros dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, lo que obliga a las empresas a brindar

paquetes a buen costo y de buena calidad tanto en el servicio como en la instalacion.

Para llevar a cabo las instalaciones de estos servicios, se requiere de la ayuda de los
proveedores de telecomunicaciones, los cuales son de mucha importancia para poder

cumplir con las metas de entrega de servicios a tiempo y con calidad.

En este trabajo analizaremos cual es el impacto que surge en la evaluacién de los
proveedores con la calidad del servicio que prestan en las empresas de
telecomunicaciones, para analizar su desempefio en la realizacién de las instalaciones,
revisaremos si cumplen con las certificaciones de calidad de cada uno de ellos y ver si

estan capacitados para llevar a cabo los trabajos.
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CAPITULO 1. ANTECEDENTES

En la ultima década el ramo de las telecomunicaciones ha crecido de manera
importante dentro de la poblacion mexicana, incrementando el nimero de empresas
dedicadas a este sector, ahora existen mas clientes que tienen mas opciones de
escoger a que empresa contratar, en cuanto a los paquetes que ofrecen, precio y
calidad, por lo tanto existe un gran numero de usuarios para los diferentes tipos de
proveedores de servicios de telecomunicaciones, Ultimamente debido al incremento
de empresas de este rubro ahora es el que tiene mayor numero de quejas ante la

Profeco.

Segun el Informe anual 2013 de PROFECO el sector de Telecomunicaciones es uno
de los que cuenta con el mayor numero de denuncias en el pais, por debajo de los
10,000 de diferentes proveedores de servicios de Telecomunicaciones debajo de CFE
con 16,032, que encabeza el primer lugar en las listas, en la gréfica 1.1 se muestran las

5 empresas que cuentan con el mayor nimero de quejas.
Grafica 1.1 Proveedores con mayor nimero de quejas, 2013.

CFE 15,032
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FUENTE: Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIP) administrado por Profeco.
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En el estado de sonora en 2014 se publicaron las 5 empresas con mayor numero de
guejas ante la PROFECO, como se muestra en la Figura 1.1., donde se observan los
motivos de las reclamaciones presentadas y el porcentaje de conciliacion que se
lograron de algunas de ellas, ejemplo de las quejas son: producto o servicio no
solicitado o autorizado, negativas al hacer efectivas las garantias, incumplimiento de

plazos para la entrega del producto o servicio, entre otras.

Figural.l Quejas de Proveedores de Servicio en Sonora

PROFECQ PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

SONORA

DELEGACION Quejas* % de Conciliacion | Monto Reclamado®* | Meonto Recuperado®* % de Recuperacion®*
SONORA

$8.150.812.68 $5,623.591.20

* Cifras al 31 de octubre del 2014

5 PROVEEDORES CON MAS QUEJAS

Nombre Comercial Razon Social No. Quejas® % de Conciliacion Motivos de Reclamacion

Fuente: Profeco Sonora 2014.

Uno de los factores que se presentan muy frecuente en varias empresas de servicios de
telecomunicaciones al iniciar los proyectos, es no cumplir a tiempo los plazos de
entrega del servicio, lo cual, produce bastante inconformidad con los clientes debido a
gue ocasiona un retraso con el cronograma que se tiene establecido para iniciar su
operacion y algunas veces pueden causar penalizaciones contra la empresa prestadora

del servicios de telecomunicaciones.

Existen otros factores que pueden causar estos problemas entre ellos son: problemas

por logisticas de materiales, adecuaciones del cliente no concluidas, problemas
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climatologicos, proveedores de servicios mal capacitados, mala calidad en las
instalaciones, etc., por eso es muy importante contar con proveedores bien capacitados
y tener procesos de evaluacion constantes para evitar que presenten ese tipo de

problemas minimizando las quejas con los clientes.

La Profeco a partir del 2012 puso en marcha la norma NOM- 184-SCFI-2012 y emite
acciones de verificacion en el sector de las telecomunicaciones para vigilar que las
empresas cumplan con la norma oficial mexicana, la cual regula que los proveedores
cumplan en la comercializacion y/o prestacion de los servicios cuando utilicen una red
de telecomunicaciones, donde ahora las compafiias de servicios de este sector estan
obligadas a registrar sus contratos de adhesion ante Profeco, deben proporcionar toda
informacion y explicar el contenido del contrato al cliente, respetar promociones y no
exista publicidad engafiosa, para dejar bien establecidos los términos y condiciones del

contrato de un servicio entre el proveedor y el cliente.

1-1,Qué es un sistema de telecomunicaciones?

La palabra telecomunicaciones proviene de la palabra griega “Tele” que significa
“distancia”. Al hablar de telecomunicaciones se refiere a “comunicacién a distancia” este
proceso consiste en transmitir un mensaje desde un punto a otro. Es la manera de
comunicarse con la multitud de personas por cualquier medio como, television,

radio, internet, etc.

Segun el libro de Informacién y Telecomunicaciones (1996) un sistema de
telecomunicaciones consiste en una infraestructura fisica a través de la cual se
transporta la informacion desde un punto hacia otro, y a través de esta infraestructura
se ofrecen multiples servicios de telecomunicaciones a los usuarios como se ve en la
figura 1.2. Se denomina "red de telecomunicaciones" a la infraestructura encargada del
transporte de la informacién. Para recibir un servicio de telecomunicaciones, un usuario
utiliza un equipo terminal a través del cual obtiene entrada a la red por medio de un
canal de acceso. Cada servicio de telecomunicaciones tiene distintas caracteristicas,
puede utilizar diferentes redes de transporte, como enlaces de microondas, satelitales,

fiora 6ptica y, por tanto, el usuario requiere de distintos equipos terminales. Por
4
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ejemplo, para tener acceso a la red telefénica, el equipo terminal requerido consiste en
un aparato telefonico; para recibir el servicio de telefonia celular, el equipo terminal

consiste en teléfonos portatiles con receptor y transmisor de radio, etcétera.

Figura 1.2 Red y equipo terminal.

O = Nodos

—— = Enlaces

ET
— ET = Equipo
ET terminal
ET
ET
Red ET

Fuente: Informacién y Telecomunicaciones (1996).

La funcién de una red de telecomunicaciones consiste en ofrecer servicios a sus
usuarios, y cuando ésta es utilizada para que sobre ella se ofrezcan servicios de
telecomunicaciones al publico en general (por ejemplo, la red telefénica) se le denomina
una red publica de telecomunicaciones. Cuando alguien instala y opera una red para su
uso personal, sin dar acceso a terceros, entonces se trata de una red privada de
telecomunicaciones: una red de telecomunicaciones utilizada para comunicar a los
empleados y las computadoras o equipos en general, de una institucion financiera, es

una red privada (Federico Kuhlmann / Antonio Alonso, 1996).

1.2 Historia de Telecomunicaciones en México.

Las telecomunicaciones en México se iniciaron en 1851 con el servicio del telégrafo,

gue en ese entonces no era de propiedad mexicano. Después, se dio el servicio de
5
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telefonia en 1882, mas adelante, se inici6 la radiodifusion en 1921 y al final la television
experimental en 1938. Mas adelante, surgen servicios como la red de microondas y los
satélites mexicanos en 1985 y de esta forma se fueron creando los servicios publicos

de comunicacion en el pais (Vifials P. 1991).

Después en los afios sesenta surge el internet con el uso de las computadoras dando
inicio en EUA con el crecimiento de las grandes corporaciones, permitia tener mucha
informacion guardada. Ademas, las a computadoras permitian una forma de trabajo
mas rapida y mas organizada. “En 1968, Larry Roberts un empleado del gobierno
solicitd a la BBN Corporation (una pequefia empresa de Cambridge, Massachussets,
USA, dedicada a investigaciones en el apenas naciente terreno de las comunicaciones
y redes de computo) el disefio de una red de computo. El proyecto ostentaba un disefio
netamente militar ya que solicitaba capacidades y enrutamiento adaptativo (Rodriguez
Eduardo, 2003).

En México se desconoci6o después de dos décadas, Durante las décadas de los
sesenta y los setenta inicié para la UNAM la etapa de la telecomunicacion de datos. En
esa época se realizaron las primeras conexiones de teletipos con una computadora
central, mediante lineas telefonicas de cobre, sobre la recién instalada red telefonica del
campus de Ciudad Universitaria. Posteriormente, el mecanismo se difundié al exterior
para efectuar mdaltiples y diversos enlaces, desde conexiones de terminales de
caracteres, graficacion e impresion, hasta la interconexion de estaciones de trabajo
remotas a través de lineas telefénicas. Es en el segundo lustro de la década de los
ochenta cuando surgié la necesidad de ampliar las opciones de comunicacion e
intercambio de datos hacia otras latitudes (NIC UNAM, 2000).

Ahora con la aplicacion de la reforma de telecomunicaciones esto cambiara,
permitiendo la entrada de nuevas empresas de capital extranjero al pais y generando
mas competencia en los servicios de telecomunicaciones en México y desapareciendo

el monopolio que existe en este sector y es dificil pero no imposible lograr una
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competencia real y equitativa que permita captar mas usuarios, reduciran los precios de

los servicios considerablemente y mejorar la calidad en el servicio.
1.3 Planteamiento del Problema.

En algunas empresas de la region de Sonora en los afios del 2013 al 2014 segun
quejas publicadas en Profeco, se han detectado que durante las instalaciones de
servicios de telecomunicaciones, han surgido problemas con los proveedores de
servicios que no dan seguimiento a las normas de instalacion y calidad en el servicio lo
cual no cumplen con los plazos de entrega, ademas no llevan un proceso de evaluacion
constantes para determinar el conocimiento de las normas de instalacion por parte del
proveedor para lograr que los trabajos se cumplan a tiempo y con calidad, por lo que
se tiene como resultado inconformidad y quejas de los clientes por atrasos en las
entregas del servicio final y se presentan problemas por pagos fuera de tiempo a los

proveedores.

1.3.1 Preguntas de Investigacion.

Cual es el impacto en la calidad en el servicio con el cliente al implementar un sistema

de evaluacion de proveedores en el sector de telecomunicaciones.

1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General.

Analizar el disefio un sistema de evaluacion de proveedores de servicios de
instalacion de telecomunicaciones, para poder elaborar un método que mantenga
actualizados a los proveedores en cuanto al conocimiento de las normas de instalacién

y estandares, para lograr una mejor calidad de los servicios para los clientes.

1.4.2 Objetivos Especificos.

¢ Realizar un diagnostico de las empresas para conocer el nimero de proveedores
gue no cumplen con las normas de instalacion adecuadas.
e Conocer procesos de certificacion de proveedores para realizar trabajos en el

area de Telecomunicaciones.
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e Examinar los métodos de evaluacion de proveedores para aumentar la calidad
del servicio.

e Proponer un sistema de evaluacién de proveedores para determinar cuéles son
los de mejor desempeiio en el cumplimiento de plazos de entrega y calidad en el

servicio.

1.5 Hipatesis.

El disefio de un sistema de evaluacion de proveedores permitira mejorar la calidad del

servicio obteniendo considerablemente una mejor satisfaccion de los clientes.

1.6 Justificacién

Hacer un analisis de procesos y métodos de evaluacion para el buen desempefio de los
proveedores, para cumplir en tiempo y en forma los trabajos de instalacion de servicios
de telecomunicaciones, evitar atrasos en pagos de los proveedores y asi mejorar los
resultados en la calidad del servicio hacia los clientes, desarrollar un modelo que
funcione para implementarse a todas empresas de servicios de telecomunicaciones,

para evaluar y elevar la calidad en el servicio.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO.

2.1. Calidad de Servicio.

Un factor muy importante que define a una empresa de éxito es la calidad del servicio,
es la base para que una empresa subsista ante la gran competencia que enfrenta de la
existencia de nuevas empresas que surgen cada vez mas en la actualidad, donde no
solo no basta con ofrecer un buen producto, si no también ofrecer un buen trato a los
clientes, cumplir con las exigencias que demandan y aumentar sus beneficios, de esta
forma conseguir ganarse la confianza de los clientes y ser diferente entre las otras

empresas.

Para comprender un poco las dificultades con las que se enfrentan en la operacion de
una empresa se definirdn los conceptos de calidad, control de calidad y servicio para

estudiar mejor el caso de investigacion.

2.1.1 ¢{Qué es Calidad?

Juran (2007) define de la calidad es satisfaccion y lealtad del cliente, declara que un

cliente es cualquiera que se ve afectado por el servicio, el producto o el proceso.

Lograr la calidad requiere de una amplia variedad de actividades identificables o tareas
de calidad, por ejemplo el estudio de las necesidades de calidad de los clientes, la

revision de disefios, las pruebas de producto y el andlisis de quejas de campo.

La satisfaccion y lealtad de los clientes se logra a través de dos dimensiones: las
caracteristicas y la ausencia de deficiencias. Las caracteristicas tienen un efecto
importante en el ingreso por ventas (mediante participacion de mercado, precios

excelentes, etcétera).

Crosby (1987) afirma que la calidad esta basada en 4 Principios:
9
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e Calidad es cumplir los requisitos.
e Elsistema de la calidad es la prevencion.
e El estandar de realizacion es cero defectos.

e La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.
De esta clasificacion, Crosby propone 14 pasos para la mejora de la calidad Total.

. Establecer el compromiso de la direccion con la calidad.
. Formar el equipo para la mejora de la calidad (EMC).

. Capacitar al personal en el tema de la calidad.

. Establecer mediciones de calidad.

. Evaluar los costos de calidad.

. Crear conciencia sobre la calidad.

. Tomar acciones correctivas.

. Planificar el "dia cero defectos".

© 00 N O 0o b~ W DN PP

. Festejar el "dia cero defectos".
10. Establecer metas.

11. Eliminar las causas del error.
12. Dar reconocimiento.

13. Formar consejos de calidad.

14. Repetir todo el proceso.

Ademas de conocer los conceptos de calidad también es importante lograr un control
sobre el proceso de calidad, para llevar un control reducir costos y que el servicio que

se entrega al cliente sea mas rentable y eficiente.

El Control de calidad se define como “Aplicacion de principios y técnicas estadisticas
en todas las etapas de produccion para lograr una manufactura econémica con maxima

utilidad del producto por parte del usuario” Deming (1986).
El control de calidad pasa por diferentes etapas, que las describe Deming como sigue:

Costos de calidad evitables.

10
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Errores cometidos durante el proceso, desde que el producto inicia a elaborarse hasta

que lo recibe el consumidor.

Costos de calidad inevitables.

Aquellos en que se incurre para mantener los evitables en un nivel bajo.
Costos por fallas internas.

Los derivados de los errores que tienen lugar durante el proceso de fabricacion hasta
antes de enviar el producto al mercado: desperdicios y re trabajo de tiempo y
materiales, analisis de viabilidad de productos que no cumplen con la especificacion,
reinspecciones, costos de sobrellenado, descuentos en precios por problemas de

calidad, etcétera.
Costos por fallas externas

Los relacionados con errores que ocurren desde el inicio del envio del producto hasta
que lo recibe el consumidor: costos de garantia, analisis de quejas de clientes, material

devuelto, concesiones para que el cliente acepte productos defectuosos, etcétera.
Costos de evaluacion

Gastos generados por todas las actividades que se deben realizar para detectar errores

cometidos durante el proceso, a fin de que no lleguen al consumidor.
Costos de prevencion

Inversiones que se realizan para ayudar a mejorar los niveles de calidad.
Costos no cuantificables

Los causados por un producto o servicio sin calidad que dafa la imagen de una
compafiia 0 marca en particular, poniendo en riesgo incluso la existencia futura de la
empresa, como ha sucedido con algunos medicamentos, marcas de automoviles,

etcétera.

2.1.2. Historia de calidad.

11
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A través de los afios la palabra calidad ha progresado constantemente y avanzado por
varias etapas desde sus inicios con la etapa artesanal, después a la llegada del siglo
XX las etapas de industrializacion, control final, control de proceso, control de disefio y
asi sucesivamente hasta llegar a la mejora continua, existen varios autores como
Taylor, Ford, Deming, Taguchi, Kaoru Ishikahua, Juran, entre otros, que han aportado
varias definiciones y procesos donde hoy en dia se han convertido en uno de los
principales requisitos que rigen la mayoria de la organizaciones para lograr la

satisfaccion de su clientes, en tabla 2.1 se muestra un resumen de la evolucion de la

calidad.

Tabla 2.1 Evolucién de la calidad.

Epoca / Sistema
de Gestion

Concepto de Calidad

Objetivo

Epoca artesanal

Hacer las cosas bien
independientemente del
costo o esfuerzo necesario

e Satisfacer al cliente
e Satisfacer al artesano,

por el trabajo bien
para ello hecho
e Crear un producto
anico
Revolucién Industrial Hacer muchas cosas no e Satisfacer una gran

importando que sean de
calidad(se identifica
Produccion con Calidad)

demanda de bienes
e Obtener beneficios

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar el
costo, con la mayor y mas
rapida produccion
(Eficacia Plazo= Calidad)

e Garantizar la
disponibilidad de un
armamento eficaz en
la cantidad y el
momento preciso.

PostGuerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la
primera

e Minimizar costos
mediante la calidad

e Satisfacer al cliente

e Ser competitivo.

PostGuerra (resto del
mundo).

Producir cuanto mas

mejor.

e Satisfacer la gran
demanda de bienes
causada  por la
guerra.

Control de Calidad

Verificacion de las

e Control de todas las

12
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caracteristicas del
producto

fases del proceso.

Gestion de la calidad

El grado de satisfaccion de
las necesidades del cliente

Inspeccion de
muestras.

Ausencia de
defectos.
Satisfaccion del
cliente.

Reduccion de
costos.

Mejorar la

competitividad de la
empresa.

Aseguramiento de la
Calidad

Aptitud del producto/
servicio al uso( basada en
la prevencién)

Proporcionar la
confianza adecuada
(tanto a la propia
empresa como a los
clientes).

Gestion de Calidad
Total

Integrar la calidad en todo
el proceso

Mejora continua de
todas las
actividades,
procesos y
personas.

En funcién del
cliente

Fuente: Eduarte Ramirez, Alexandra,(1999).

Estas son algunas de las contribuciones mas importantes que construyen la historia del

campo de la calidad como se observa en la tabla 2.2.

Tabla 2.2 Historia de la calidad.

ANO AUTOR

CONTRIBUCION

1911 | Frederic Winslow

Taylor.

productividad.

Fundador de la administracion cientifica (1856 - 1915).

Revolucién industrial, estandares de produccién con la
invencion de la maquina de vapor. Actividades de
planificacion y ejecucion del trabajo deben estar
totalmente separadas con el objetivo de aumentar la

La productividad. Etapa de la inspeccion, inicios de
calidad total, métodos de trabajo (Evans y Lindsay

13
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2008).
1906 | FORD Produccién en serie del Ford T, popularizar el
automovil “Que todos puedan llegar a tener uno”.
1924 | Walter A. Aplicacion de la probabilidad para hacer la inspeccion
Shewhart en los procesos calidad en Bell Laboratorios. Aqui

inicia el control Estadistico de Procesos

Disefio de Grafica de control estadistico o graficos de
desarrollo (Shewhart, 1931).

1950 | W. Edwars Sistema de certificacion de calidad para el ejército de
Deming EUA durante la segunda guerra mundial.

Propone el ciclo de mejora continuo PHVA. (Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar).

14 puntos de Deming, Control estadistico de procesos,
etapas del control de calidad (Gorgemans, 1999).

1950 | Genchi Taguchi. Disminucion en el porcentaje de articulos defectuosos,
Base de seis sigma.
1951 | Armand V. | Creo el concepto de gestion de la calidad o Control
Feigembaum. Total de la calidad.

Aplicacion de técnicas de control estadistico de
procesos.

“La calidad es un negocio.

1954 | Joseph M. Juran. Logro de la calidad, La calidad es definida por el
usuario y no por la empresa (Pareja, 1990).

Trilogia de Juran consiste en planear, controlar y
mejorar la calidad.

1962 | Kaoru Ishikawa. Define el control de calidad (CC) como: desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas econdmico, el atil y siempre
satisfactorio para el consumidor. Intentaba conseguir
el compromiso de los obreros como personas
(Ishikawa 1986).

Sus siete herramientas basicas son grafica de Pareto,
diagrama de causa-efecto, estratificacion, hoja de
verificacion histograma, diagrama de dispersion y
gréfica de control de Shewhart.

14
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1984 | 1SO ISO- 9000, como modelo se aseguramiento de calidad
que deben cumplir las empresas como Unica barrera
no arancelaria para comercio entre la union europea,
la barrera de la globalizacién

1987 | Philip B. Crosby En el proceso calidad es de “Cero defectos”.

Libro “La calidad no cuesta” 4 principios y 14 pasos
para mejorar la calidad total.

Hacer las cosas bien a la primera. (Crosby, 1987)

1988 | Ministerio de | Los modelos de calidad: Malcom, Baldrige, premio
Comercio de USA | Nacional Mexicano...

Los premisos de calidad.

1990 | Jan Carrizon “Los momentos de Verdad” SAS.
Voltear el organigrama

El empowerment: facultar al empleado.

1991 | Chiristopher W. | Las garantias incondicionales de servicios.

Han
Retencion de los clientes.
1991 | Arana - Ginebra Convenios Cliente Proveedor Interno. Las garantias
internas.
1994 | Michael Hammer y | Teoria de la reingenieria (librarse de métodos
James Champy ineficaces y anticuados hacer cambios radicales o

rediseflar procesos para evitar que una empresa
fracase) (Hammer y Champy 1994).

2000 | Comité técnico | Normas de gestion de calidad SO 9000:2000
176 de I1ISO

Fuente: Revista Universidad de Lasaye.

2.1.3 ¢Que es servicio?

Las industrias de servicio juegan un papel que cada vez mas importante en la
economia de los paises desarrollados y los que se encuentran en desarrollo. Sin

embargo, a lo largo del tiempo el concepto de servicio no ha sido definido claramente
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debido a sus diferentes caracteristicas. Por ejemplo, se dice que un servicio es un

producto intangible, una tarea, un hecho, un desempefio, una actitud.

Es complicada la definicion de qué es un servicio a diferencia de los productos, no es

algo que puede verse ni tocarse, no son tangibles. Con los servicios no sucede la

transferencia de la propiedad.

Entre las muchas definiciones de servicio se encuentran las siguientes:

Cualquier actividad que una parte puede ofrecer a otra y que es esencialmente
intangible y no resulta de la propiedad de algo, pudiendo estar asociada o no a
un producto fisico (Whereas Kotler, 1997).

Los servicios son actividades econdémicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de
producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio (Lovelock et
al, 2004).

Un servicio es una actividad o serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible que normalmente, pero no necesariamente, tienen lugar en la
interacciones entre el cliente y los empleados de servicio y/o recursos fisicos y/o
sistemas del proveedor de servicio, las cuales proporcionan soluciones a los

problemas del cliente (Gronroos, 1983).

Cualquier actividad primaria o complementaria que no produce un producto fisico
directamente, es decir, la parte no tangible de las transacciones entre los clientes
y el proveedor (Payne, 1993).

En la tabla 2.3. Se muestra una comparacion de las definiciones de servicio.
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Tabla 2.3 Definicién de Servicio.

AUTOR DEFINICION DE SERVICIO

Albrechty Zemke (1985). | La filosofia del servicio consiste en un triangulo
conformado por 4 elementos: cliente, gente, estrategias
gue intervienen en el servicio y sistemas.

Eiglier y Lanyeard (1989). | Servicio es la interaccion de cuatro elementos: el cliente,
el soporte fisico, el personal de contacto y el sistema de
organizacion interna.

Peel (1990). Servicio son las relaciones interpersonales de trabajo
entre los empleados del proveedor y el cliente.

Chias (1991). El servicio es un acto o sucesion de actos, de duracion y
localizacion definidas, obtenido a travées de medios
humanos y materiales puestos a disposicion de un cliente
individual o colectivo, segun procesos, procedimientos y
comportamiento codificado.

Larrea (1992). Servicio como bien econOmica. Servicio como una
determinada especie de bien econdmico. Servicio como
prestacion principal.

Rosander (1992). El servicio es un sistema en donde el trabajo se realiza
de una forma preestablecida y cuya finalidad es la de
satisfacer los gustos y las necesidades de los clientes.

Pyne (1993) Servicio es una actividad con cierta intangibilidad as,
ociada, y una gran relacion hacia los clientes o con
propiedad de su posesion, y que no resulta en una
transferencia de propiedad.

Fuente: Montserrat Barragan Coll, (2004).

2.1.4. Medicién de la calidad del servicio.

La calidad de los productos puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los
servicios debido a sus caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad
y caducidad (Kotler, 1997; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985; Lovelock, 2004;
Groénroos, 1983).

17



CAPITULO 2 MARCO TEORICO

Las empresas deben fijar estandares de servicio y contar con métodos para medir si
cumple las expectativas del consumidor. Los métodos de investigacion del grado de
satisfaccion de los clientes deben tener tres objetivos (Cantu, 2011):

« Ayudar a aclarar el entendimiento de la relacion histérica entre la empresa y sus
clientes.
e Servir para evaluar la satisfaccion del cliente respecto a los competidores.

o Entender las formas en que los empleados influyen en la satisfaccion del cliente.

Aungue la calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, su
inspeccidn es complicada, no se puede anticipar al resultado, no tiene vida, su duracién
es muy corta, se ofrece bajo demanda, depende de muchas personas y por lo comun

su interrelacion la ofrece el personal de menor sueldo.
Inicialmente se identificaron diez determinantes de la calidad de servicio:

« Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales.

o Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

o« Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para
proveerlos de un servicio rapido.

o Profesionalidad: Posesién de las destrezas requeridas y conocimiento del
proceso de prestacion del servicio.

« Cortesia: Atencién, respeto y amabilidad del personal de contacto.

« Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.

e Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

o Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.

« Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que
puedan entender, asi como escucharlos.

o« Comprension del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus

necesidades.

18



CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1.5 Acuerdo de Nivel de Calidad de servicio.

El modelo de Acuerdo de Nivel de Servicios (Service Level Agreement, SLA) es un
contrato donde se estipulan los niveles de un servicio en funcion de una serie de
parametros objetivos, establecidos de mutuo acuerdo entre ambas partes, asi, refleja
contractualmente el nivel operativo de funcionamiento, penalizaciones por caida de

servicio, limitacién de responsabilidad por no servicio, etc.

La “calidad de servicio” es definida por la Union Internacional de Telecomunicaciones
(UIT) como el efecto global de la calidad de funcionamiento de un servicio que

determina el grado de satisfaccion de un usuario de dicho servicio.

Este modelo no ha de estar relacionado necesariamente con la contratacion de
servicios a terceras partes, sino que puede implantarse a nivel interno, transformando
una determinada unidad de negocio en centro de servicios que provea a la propia

compaifia.

En esta parte del contrato se describe y obliga a un nivel especifico de calidad en el

suministro.
Los principales puntos a cubrir deben ser:

« Tipo de servicio.

e Soporte a clientes y asistencia.

e Provisiones para seguridad y datos.

o Garantias del sistema y tiempos de respuesta.
o Disponibilidad del sistema.

o Conectividad.

e Multas por caida del sistema.

Estos puntos son importantisimos a la hora de formalizar de forma contractual una

operacion.

Implantacién de acuerdos de nivel de servicio con proveedores
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Para implantar con éxito un SLA han de tenerse en cuenta un serie de factores clave,

de los que va a depender en gran medida la obtencion de los resultados deseados:

Aspectos criticos

Los aspectos mas criticos, son la definicion de procedimientos estandares y los

mecanismos de evaluacion y seguimiento.
En la implantacion de un SLA se deben seguir una serie de puntos

1. Definicibn de Objetivos: mejora de la eficacia, reduccion de costes,

formalizacion de la relacién

2. ldentificar expectativas: qué es lo que espera la organizacion de este

acuerdo
3. Adecuada planificacion temporal

4. Optimizacién/redisefio de procesos (revisar los procesos si el SLA no asegura

ningun cambio o como minimo formalizarlos)
Errores mas frecuentes en la implantacion.

« Definir niveles de servicio inalcanzables

e Regulacion excesiva

o Error en la definicién de prioridades

o Complejidad técnica

« lIrrelevancia (si un SLA no tiene ningun efecto sobre el cliente, el objetivo

no tiene sentido).

2.1.6 Laimportancia del servicio al cliente.

Segun el articulo publicado en CNN expansion Sofia Kleyman Nudel (2009). Un buen

servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él, es decir ponerse en lugar
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del cliente. A nadie le gusta ser mal atendido, que le entreguen productos o servicios
mal elaborados, en un empaque o en unas instalaciones en mal estado, o mal aspecto
por parte del empleado o no brindar la informacion necesaria para dar la confianza

sobre lo que el cliente necesita.

El servicio al cliente es una parte muy importante y fundamental para los fines de
mercadotecnia, el saber manejar este factor ayuda a producir una sensacion positiva

del servicio, que eleva la satisfaccion y agrado hacia el cliente.

Incrementar el valor de la atencion, costos y beneficios percibidos por el cliente, hace
la diferencia entre los proveedores, te permite hacer que el usuario se sienta comodo
sin fijarse en el costo monetario del producto o servicio y el tiempo que le lleva

adquirirlo.

El valor se siembra en la productividad y la calidad que ofrece un negocio sobre sus

productos y servicios.

2.2 Proveedores.
Para lograr iniciar con sus actividades, las empresas necesitan adquirir productos y
servicios (componentes, materias primas, servicios de comunicacién, seguros,

instalacion, etcétera).

Las personas o empresas que proporcionan estos productos o servicios a otras

empresas se denominan proveedores.

2.2.1 ;(Que es un Proveedor?

La palabra Proveedor proviene del latin, analizando la palabra en tres partes de la
siguiente manera, el prefijo pro-, que puede traducirse como “adelante”; el verbo videre,

que es sindnimo de ver; y finalmente el sufijo —dor, que es equivalente a “agente”.
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Un proveedor puede ser una persona o empresa suministra con algo a otra empresa o
a una comunidad. El término procede del verbo proveer, que significa abastecer lo

necesario para un fin.

Es importante identificar que existen dos tipos claramente diferenciados de
proveedores. Primer tipo, estan los de bienes, que son los que aportan, venden y
aprovisionan de objetos o articulos tangibles. Segundo tipo, estan los de servicios que,
como su propio nombre indica, no ofrecen algo material, sino una actuacion que permite

que sus clientes puedan desarrollar su actividad con total satisfaccion.

Es decir, se conoce como proveedor de servicios a la empresa que presta servicios a
otras empresas. El negocio més habitual de los proveedores de servicios es la oferta de
suscripciones o contratos. La telefonia mévil, el acceso a Internet y el alojamiento de
sitios web son algunos de los negocios de los proveedores de servicios en el sector de
telecomunicaciones. Los proveedores deben cumplir con los plazos y las condiciones
de entrega de sus productos o servicios para evitar conflictos con la empresa a la que
abastecen. En muchos casos, estas compafiias tienen que tener un departamento de
soporte o atencion técnica, ya que las interrupciones del servicio causan grandes

problemas al cliente.
2.2.2 ;,Que son Proveedores de servicio?

Un proveedor de servicio es una empresa que ofrece un servicio en particular a otras
empresas, que normalmente cobra una cuota mensual o pago por trabajo especifico,
ejemplo de los servicios que se ofrecen son, internet, operador de telefonia, medios

sociales, servidores web, etc.

Desde la creacion del internet la tecnologia ha tenido una gran importancia en el
proceso de la evolucién empresarial, de la cual surgen nuevas empresas que ofrecen
servicio tecnoldgicos obteniendo ventajas competitivas, que permite a las empresas un

gran ahorro en su economia al poder decidir que proveedor de servicio seleccionar.

Existen varios tipos de proveedores de servicios Tecnolégicos que pueden contratarse,

de los mas conocidos son.
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Proveedores de servicio de Telecomunicaciones (TSP, Telecommunication Service
Provider) son aquellas empresas que ofrecen los servicios de comunicaciones

telefénicas fijas y moviles a otras empresas mediante el pago de una mensualidad.

Proveedores de servicio de Internet (ISP, Internet Service Provider) son empresas que
brindan el servicio de acceso a Internet alambrico e inaldmbrico por medio de una cuota

mensual.

Proveedores de servicio de multimedia (MSP,Media Service Provider) son las empresas
que proporcionan los servicios de musica y video a otras empresas mediante una cuota
mensual, ademas de un conjunto de herramientas que permiten crear, buscar, accesar,

compartir y distribuir contenido multimedia (Ruiz, 2011).

Algunas ventajas y desventajas mas relevantes de los proveedores de servicio de
tecnologias son:

Ventajas de los proveedores de Tecnologia.

1.- El costo mensual es bajo comparado con el gasto que se pudiera tener en caso de
gue la empresa quisiera comprar su propia infraestructura o tener el servicio. Esta es

una gran ventaja en el caso de las empresas pequefias y medianas.

2. Facilidad de uso y administracion. No se requiere tener un administrador de redes y

seguridad para dar el servicio a la empresa.

3. No son necesarias licencias para hacer usa de software, solo se necesita cubrir la
cuota mensual del servicio.
4. Las empresas nada mas requieren enfocarse en aprender a usar las herramientas

tecnoldgicas.

5. Las empresas que contratan los servicios siempre estaran actualizadas en

infraestructura de tecnologia moderna y software.
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6. Los problemas que se presenten el proveedor los resuelve.

Desventajas de los proveedores de Servicios de Tecnologia.

1. Existe el riesgo de pérdida de la privacidad datos personales al dejarla en manos de

terceros.

2. Afectacion a la libertad de administracion de aplicaciones de los usuarios.

3. Dependencia por un largo periodo de tiempo de los proveedores de servicio.

4. Velocidad de conexion de Internet limitada. Segun los paquetes que ofrezca cada

pais donde la conexion a Internet puede ser muy lenta, es una desventaja.

5. No hay garantias de que el proveedor entregue los recursos que promete por

siempre, pueden modificar recursos y quitar capacidad de datos.

6. No sabes quienes estan detras de la administracién de los proveedores de servicio.
No hay una reglamentacion clara en caso de fallas, pérdidas de informacién,
transferencia de informacion a terceros sin tu autorizacion, cdédigo, informacién de

patentes en manos de competidores, en caso que no ofrezcan un SLA al cliente.

Al contratar una empresa proveedora de servicios de tecnologia trae sus ventajas y
desventajas, que brindan un nuevo esquema de negocios donde es necesario realizar
un andlisis estratégico y una correcta planeacion empresarial que nos permita
seleccionar a la empresa proveedora de servicios adecuada, para lograr los mayores
beneficios en el ahorro de la inversion de tecnologia de vanguardia y utilizarla de

ventaja competitiva contra sus competidores como en el caso de las PYMES.

2.2.3 Busqueda y seleccién de Proveedores.

Todas las empresas deben de llevar a cabo un proceso de busqueda y seleccion de los

proveedores de bienes y servicios mas adecuados a sus necesidades. Normalmente, se
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realiza en el departamento de compras. El propdsito es establecer una lista de las
empresas que ofrecen un servicio que necesita la empresa o que fabrican los productos
que nos interesan para solicitarles informacién y luego, elegir la mas adecuada a

nuestros intereses.

Antes de decidir si se va tomar en cuenta a un proveedor, se debe estudiar si los
productos o0 servicios que ofrecen van a tener impacto positivo en nuestra

productividad, calidad y competitividad.

Una empresa no puede vivir sin insumos y sin proveedores. Hay proveedores que no
son tan esenciales, pero otros son de gran importancia que pueden afectar en la

economia de la empresa.

Segun la Revista soyentrepreneur.com (2015), Al momento de seleccionar a un
proveedor son muchos los factores que debemos considerar: precio, condiciones de
pago, calidad y servicio; también se deben de complementar para obtener un equilibrio
de estos componentes en la eleccion, existen 4 fases para obtener una mejor seleccién

de proveedores:

1. Busqueda de informacion. Algunas de las fuentes de informacion que puedes utilizar
para localizar proveedores son las siguientes:

Internet, PA&ginas amarillas, prensa de informacién general, radio y television,
publicaciones especializadas en la actividad de la empresa, publicaciones e informes de
bancos y cajas de ahorro, ferias y exposiciones comerciales especializadas en el sector,
asociaciones empresariales y profesionales, cAmaras de comercio, bases de datos de
organismos publicos (ministerios, comunidades autbnomas, ayuntamientos,
universidades, organismos oficiales, etcétera), Informacion obtenida de empresas
especializadas en gestion de bases de datos, Fuentes internas de la propia empresa,

como especialistas y técnicos en los productos.
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2. Solicitud de informacion. Esta accion es muy util para establecer el primer contacto
con los potenciales proveedores. Las formas mas frecuentes para desarrollar esta fase
son 3:

- Visitas de representantes comerciales.

- Visitas a las empresas de los proveedores.

- Cartas de solicitud de informacion.

3. Evaluaciéon y Seleccion. Esto implica el estudio exhaustivo de los posibles
proveedores y su eliminacion sucesiva basandose en los criterios de seleccion que se

hayan elegido, hasta reducir la cantidad a unos pocos proveedores.

4. Seleccion. Para la seleccion de los proveedores se utilizan basicamente criterios

econdémicos y de calidad, aunque se puede utilizar una combinacion de ambos.

2.2.4 Los proveedores como parte del entorno.

Segun el libro Mc Graw Hill, Busqueda, seleccion y evaluacion de proveedores (2013)
dice si una empresa tiene éxito es porque ha comprendido el entorno que la rodea; solo

cuando se conoce el entorno se esta preparado para poder tomar decisiones acertadas.

El entorno empresarial es el conjunto de fuerzas que se sitian en el exterior de la
empresa, y que ejercen influencia sobre ella. La empresa se encuentra sometida a
cinco fuerzas competitivas externas, segun Porter (1885). Una de ellas es el poder de

negociacion de los proveedores, se observa su clasificacién en la Figura 2.1.
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Figura 2.1 Clasificacion de las fuerzas competitivas externas.

5 Fuerzas de Porter

Amenaza de
nuevos
competidores

Poder de Rivalidad y Poder
negociacién de - competencia del negociacion de
los proveedores nerca los clientes

Amenaza de
nuevos
productos/
servicios

Fuente: Porter (1985).

En la actualidad, la mejora en el conocimiento y la coordinacién de los proveedores
estan consideradas como una herramienta necesaria para incrementar la capacidad de

crear rigueza en la empresa, porque permite realizar mejor un producto o servicio final.

La globalizacién ha intensificado la competencia entre las empresas para reducir costos
de manufactura, tiempos de fabricacibn y de entrega, asi como para aumentar la
flexibilidad de su produccion. Debido a estas exigencias crecientes del mercado, las
empresas buscan cada vez mas identificar proveedores competentes a quienes
subcontratar la produccion de multiples insumos, componentes y médulos de productos
o bien a quienes asignar la realizacion de varias actividades de negocios, entre ellas las

de logistica.

La funcion de abasto incluye no so6lo la compra de productos, sino también la
administracion de inventarios, trafico, transporte y aseguramiento de la calidad de los
bienes y servicios adquiridos. La variedad de actividades que involucra el abasto

requiere de considerar multiples criterios para la evaluacion y seleccion de proveedores.

Aparte de los criterios basicos de precio y calidad de los productos, son importantes
otros elementos de desempefio del proveedor como su habilidad para surtir volimenes

frecuentes de producto (flexibilidad en volumen), realizar modificaciones y mejoras
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especificas a los productos (flexibilidad en producto), su confiabilidad en cuanto a
tiempos de entrega y el manejo de érdenes urgentes.

Desarrollo de proveedores: un proceso de mejora continua.

Cuando no existe un mercado de proveedores competitivos que puedan cubrir todas las
necesidades de la empresa compradora, ésta tiene la opcion de desarrollar a sus
proveedores. Esta alternativa se puede visualizar como un proceso de mejora continua,
el cual inicia con la identificacion de proveedores con el potencial para ser desarrollados
y cuyo desempefio y capacidades administrativas y de manufactura se afinan
continuamente dependiendo de los nuevos requisitos que el mercado imponga a la

compafiia compradora.

¢, Como desarrollar nuevas capacidades del proveedor?

Para desarrollar nuevas capacidades en el proveedor es necesaria la colaboracién y
compromiso tanto de proveedores como de clientes, ya que el “entrenamiento” del

proveedor conlleva a la transferencia de conocimientos tanto explicitos como tacitos.

2.3. Evaluacién de Los proveedores.

La evaluacion de proveedores es una de las tareas menos asimiladas por las
organizaciones y es una herramienta indispensable para la correcta gestion de los
suministros de una empresa, un proceso de evaluacién sirve de gran ayuda para
calificar que proveedores cumplen con las normas de calidad y poder seleccionar los

mas aptos para desarrollar los trabajos requeridos por las empresas.

2.3.1 Cadena de valor y Ventaja Competitiva.

La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las actividades
de una organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa. En base a
esta definiciobn se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra
cuando es capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los costos o0 aumentando las
ventas). Este margen se analiza por supuesto a través de la cadena de valor (Porter
1985).

28


http://www.webyempresas.com/que-es-la-organizacion-para-un-administrador/
http://www.webyempresas.com/definicion-de-empresa/

CAPITULO 2 MARCO TEORICO

La cadena de valor despliega el valor total, y consiste en las actividades de valor y del

margen.

Margen: Es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempeniar las

actividades de valor.

Actividades de Valor: Son las distintas actividades que realiza una empresa. Se dividen

en dos amplios tipos:

e Actividades Primarias: Las actividades primarias en la cadena de valor son las
implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y transferencia al
comprador asi como la asistencia posterior a la venta. Se dividen a su vez en las

cinco categorias genéricas que se observan en la figura 2.2.

Logistica interna: La primera actividad primaria de la cadena de valor es la logistica
interna. Las empresas necesitan gestionar y administrar una manera de recibir y
almacenar las materias primas necesarias para crear su producto, asi como el
medio para distribuir los materiales. Cuanto mas eficiente sea la logistica interna,

mayor es el valor generado en la primera actividad.

Operaciones: La siguiente etapa de la cadena de valor son las operaciones. Las
operaciones toman las materias primas desde la logistica de entrada y crea el
producto. Naturalmente, mientras mas eficientes sean las operaciones de una
empresa, mas dinero la empresa podra ahorrar, proporcionando un valor agregado

en el resultado final.

Logistica Externa: Después de que el producto esta terminado, la siguiente actividad
de la cadena de valor es la logistica de salida. Aqui es donde el producto sale del
centro de la produccién y se entrega a los mayoristas, distribuidores, o incluso a los

consumidores finales dependiendo de la empresa.

Marketing y Ventas: Marketing y ventas es la cuarta actividad primaria de la cadena
de valor. Aqui hay que tener cuidado con los gastos de publicidad, los cuales son

una parte fundamental de las ventas.
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Servicios: La actividad final de la cadena de valor es el servicio. Los servicios cubren
muchas areas, que van desde la administracion de cualquier instalacion hasta el
servicio al cliente después de la venta del producto. Tener una fuerte componente
de servicio en la cadena de suministro proporciona a los clientes el apoyo y

confianza necesaria, o que aumenta el valor del producto.

« Actividades de Apoyo: En la cadena de Valor de Michael Porter las actividades
de apoyo son las que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si,
proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias

funciones de toda la empresa.

En la figura 2.2 se observan en las primeras 4 lineas de la parte superior
iniciando con Infraestructura de la empresa, gestion de recursos humanos,
desarrollo tecnolégico y aprovisionamiento, las cuales pueden asociarse con

actividades primarias especificas, funcionan de apoyo a la cadena completa.

La infraestructura no esta asociada a ninguna de las actividades primarias sino

gue apoya a la cadena completa.

En la figura 2.2 se muestra el tipo de cadena de valor elaborada por el maestro Porter.
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Figura 2.2 Subdivision de Cadena De Valor.

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

Actividades
de apoyo Desarrollo tecnolégico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Senicios

Actividades primarias
Fuente: Porter (1985).

La ventaja competitiva de una empresa se obtiene realizando un analisis sistematico y
riguroso de las actividades de valor estratégicamente relevantes, determinando si una

organizacion tiene un costo alto o bajo en relaciéon de sus competidores.

2.3.2 Sistema de Justo a Tiempo.

También es conocido como en su término en ingles Just in Time, es una filosofia de
produccion industrial que puede resumirse en fabricas con productos estrictamente

necesarios, en el momento preciso y en las cantidades debidas:

De las definiciones que se encuentran para definir esta filosofia de Justo a Tiempo
existen las siguientes, “Hay que comprar o producir solo lo que se necesita y cuando
se necesita” (Béranger 1988). Otra definicién es: “El JIT es una filosofia que define la
forma en que deberia gestionarse el sistema de produccion”( O’Grady,1992). Es una
filosofia industrial de eliminacion de todo lo que implique desperdicio o despilfarro en el
proceso de produccion desde las compras hasta la distribucion. Despilfarros, en este
contexto, significa “todo lo que no afada valor al producto” (O’Grady,1992). Es una
metodologia para alcanzar la excelencia en una empresa de manufactura, basada en la
eliminacion continua de desperdicios como inspecciones, transportes entre maquinas,

almacenajes o preparaciones.
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Precisamente la denominaciéon de este novedoso método productivo nos indica su
filosofia de trabajo. Las materias primas y los productos llegan justo a tiempo, bien para
la fabricacion o para el servicio al cliente. En los primeros afios de la década de 1980,
en Occidente se descubrio el Justo a Tiempo de los japoneses y muchas empresas se
dispusieron a utilizarlo de inmediato, para que los proveedores les hiciesen sus
entregas fraccionadamente y JIT. Esto es, con absoluta puntualidad, al objeto de no
tener que manejar grandes volimenes de almacén. Esto significa la existencia de
materias primas o componentes. Taiichi Ohno, el hombre que fue pionero de la
implantacion Justo a Tiempo en Toyota, desarrollé este concepto dada la necesidad de
tener un sistema eficiente de producir pequefias cantidades de automoviles de

diferentes modelos.

El principio del JIT es eliminar fuentes de pérdida industrial consiguiendo la cantidad
correcta de materiales brutos y produciendo la cantidad exacto de productos en el lugar
correcto en el momento oportuno, mejor dicho, en el momento justo. El propdsito
principal del articulo es proporcionar informacién sobre el Just in Time, ya que trata
sobre el sistema antes de su implementacion, es decir que es lo que debe hacer una
empresa antes de tratar de implementar esta filosofia industrial, la cual se basa en
producir las unidades necesarias, en las cantidades queridas en el momento adecuado

con la calidad requerida.
Las caracteristicas de este sistema son:

¢ Minimiza la cantidad de productos almacenados (stock cero).

e Requiere una planificacion muy precisa de las diferentes fases del proceso
logistica.

e Los proveedores, transportistas y clientes deben estar localizables cercanos
entre si.

e Compartir informacién entre el proveedor y el cliente en cuanto a la produccién
de bienes y suministro de mercancias.

e Stock Minimo se refiere a que la compra de los productos debe ser frecuente y
transportar mercancia en pequefias cantidades.

e Tratar de evitar incertidumbre en la cadena de suministros.
32



CAPITULO 2 MARCO TEORICO

e Lograr obtener la calidad del servicio al cliente.

Al aplicar este sistema de Justo a Tiempo se produce un método bien sincronizado
entre la demanda y el flujo de mercancias, por lo tanto se reducen los costos y
aumenta la productividad. Se ha implementado con éxito en la industria como es el

caso de Toyota, pero también se puede aplicar en cualquier otra actividad.

2.3.3. Norma ISO 9001:2008.

Para el proceso de evaluacion de proveedores existen varias maneras para evaluarlos
una de ellas es la norma ISO 9001:2008 Es una norma internacional que proporciona
los requisitos para el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de una organizacion. La
evaluacion de los proveedores se encuentra entre los distintos requerimientos que
forman parte de la norma ISO 9001 y que puede ayudarnos en la prestacion de nuestro
servicio (Norma ISO 9001:2008).

Toda organizacibn cuenta con un eslabon clave formado por un conjunto de
proveedores, los cuales ofrecen unos productos. En caso de que fallen en su
suministro, ocasionaran inconvenientes que se veran reflejados en las prestaciones

finales al cliente, afectando el sistema de gestion de la organizacion,

Para la eleccion correcta de los proveedores, ISO9001 establece algunos requisitos

Los requisitos para la evaluacién de los proveedores es un tema que no comprenden
las organizaciones que implementan la ISO 9001. Los principales problemas residen en
que solo se dispone de un unico proveedor de un tipo de producto independientemente
de los resultados de las evaluaciones. Este Unico proveedor debemos de seguir
manteniéndolo. Para la evaluacién de los proveedores debemos seguir los siguientes

criterios segun Gonzalez (2011).

e Andlisis de los plazos de entrega: verificar si el producto o servicio comprado

esta disponible en el momento planeado.
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e Cumplimiento de las normas de especificaciones técnicas: comprobar si el

producto o servicio cumple con el estandar definido.

e Calidad del servicio: analizar la gestion y el trabajo del proveedor, si cumple con
los acuerdos establecidos, si ocasiona problemas o no y cdmo responde ante los

problemas, reclamos o solicitudes.

e Confianza: si podemos confiar repetitivamente tanto en el desempefio del
proveedor como en el producto que nos entrega.
e Es muy importante evaluar el desempefio de los proveedores ya que de no

hacerlo la empresa puede estar en riesgo.

El efectuar de manera constante estas evaluaciones ayudara a la empresa a tener
control sobre todos los detalles de la relacion con sus proveedores, al momento del
contacto, envié de cotizaciones entrega del producto o servicio y el seguimiento post-

venta.

Para poder llevar a cabo estas actividades es importante que los proveedores conozcan
y acepten las consecuencias que puede tener el resultado de la evaluacion para el

futuro de las relaciones comerciales.

Las etapas para la evaluacién de un proveedor de bienes o de servicios son las

siguientes:

¢ Definicion de los criterios de evaluacion.
e Meétodos de evaluacion.

e Evaluacion de proveedores.

¢ Resultados de evaluacion.

e Seguimiento.

1. Definiciéon de los criterios de evaluacion:
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Este primer paso es determinante, porque si no se realiza de manera adecuada al final
se encontrard con unos resultados que no le indicardn si en realidad es o0 no un

proveedor apto. Estos son algunos de los aspectos mas comunes:

Calidad: Este criterio esta definido por el desempefio real del mismo y su competencia
para cumplir con los requisitos descritos en las especificaciones de la compra,
incluyendo el tiempo efectivo de garantia de la adquisicion realizada.

Cumplimiento de plazos: Se refiere al periodo de tiempo entre la notificacion al
proveedor de la aceptacion de oferta o medio para la confirmacion de la compra y la
llegada del producto, insumo, material a las instalaciones de la empresa.

Otros factores que se deben tener presentes son la capacidad financiera y tecnoldgica
del proveedor, la facilidad de comunicacion y cooperacion, la flexibilidad y rapidez para
adaptarse a las demandas y requisitos de la organizacion.

2. Métodos de evaluacion

Una vez determinados los criterios de evaluacion, elabore una matriz que contenga
cada uno de los criterios a los cuales se les otorgara una determinada calificacion.

Por lo general, se establece una escala de calificacion del desempefio para cada

criterio y para todos los proveedores:

85 — 100: Muy bueno

70 — 85: Bueno
60 — 70: Regular
0 — 60: Malo

Antes de empezar a calificar cada criterio, debe definir el método que mas le convenga

a su empresa. Estos son los mas comunes:

e Método de definicidn de criterios de evaluacion.

e Evaluacion Interna.
35



CAPITULO 2 MARCO TEORICO

e Visita o Auditoria.

3. Evaluacion y resultados

La escala de calificacion final del desempefio es Unica para todos los proveedores,
siendo independiente si es de producto o servicio, y se realiza sobre la base de una
escala continua de 0 a 100 %, obtenido de los puntajes ponderados de las evaluaciones
parciales del periodo examinado. La calificacion se realizara del siguiente modo:

Calificado: mayor o igual a 70%. Se aconseja mantener como proveedor.

Calificado con reserva: mayor o igual a 50% y menor que 70%. Se aconseja condicionar
su permanencia en el registro de proveedores, a la espera de las mejoras en su

desempeiio en un periodo no mayor a 6 meses. Debe presentar plan de mejora.

Descalificado: menor que 50%. Se aconseja que no sea considerado como proveedor,
ya que no cumple con los requerimientos establecidos por la empresa para el bien o
servicio a solicitar. Lo anterior no excluye la posibilidad de poder utilizar sus servicios

posteriormente. Debe presentar plan de mejora, para re-evaluacion.

4. Seguimiento:
Es muy importante que esta actividad se realice con cierta periodicidad para asi
mantener una base de proveedores competitiva y acorde con las exigencias de la

organizacion.

En alguno casos se puede contar de un Unico proveedor, el cual se puede dar apoyo
para cumplir con su objetivo, la evaluaciébn consiste en calificar a un grupo de
proveedores y seleccionar los que cumplen con los estandares de calidad y se descarta

lo que no son aptos o que no cumplen con los requerimientos.

La Empresa debe evaluar y seleccionar a los proveedores en funcion de su capacidad

para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.
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La figura 2.3 presenta un proceso de seleccidon y evaluacion de proveedores segun la
Norma 1SO 9001:2000.

Figura 2.3 Seleccion y evaluacion de proveedores Norma ISO 9001:2000.
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Fuente: Jorge Pereiro, portalcalidad.com

2.3.4. Norma TL 9000.

La unica norma certificable especificamente para el Sector Telecomunicaciones es la
TL 9000 para la gestion de calidad. Esta norma fue creada por la asociacion global
‘(QUEST Forum” en 1998), la cual estd conformado por representantes de los
principales operadores y proveedores de servicios y productos de telecomunicaciones
del mundo. Algunos proveedores de servicios miembros de QUEST Forum son AT&T
Inc., BT, China Mobile Communications Corp., Deutsche Telekom AG, France Telecom,
KPN, Telecom ltalia y Verizon Communications Inc. Entre los proveedores de productos

del sector estan Alcatel-Lucent, Cisco Systems, ECI Telecom, Ericsson, Hewlett-
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Packard Co, Hitachi Kokusai Electric Inc., Hitachi, Ltd., Huawei Technologies Co., Ltd.,
Juniper Networks, Inc., Motorola, Nokia Siemens Networks Oy, Oracle, Shields

Environmental Inc., entre otros.

También existen organizaciones miembro como: ANSI - ASQ National Accreditation
Board (ANAB), Bureau Veritas Certification North America, Inc., Chinese National
Accreditation Service for Conformity Assessment(CNAS), Dutch Accreditation Council
RvA, Hong Kong Quality Assurance Agency (HKQAA), International Accreditation
Forum, Inc., Japan Accreditation Board for Conformity Assessment (JAB), Japan Quality
Assurance Organization — JQA, Korea Accreditation Board, Korea Quality Assurance
(KQA), SGS International Certification Services, Standards Council of Canada (SCC),

TGA (German Association for Accreditation GmbH), entre otras.

La TL900O define requerimientos para sistemas de gestion de la calidad dirigidos al
disefio, desarrollo, produccion, entrega, instalacion y mantenimiento de productos y
servicios del sector telecomunicaciones. Se basa en la norma ISO 9001 (calidad) y los
ocho principios de gestidén de la calidad: enfoque al cliente; liderazgo; participacion del
personal; enfoque basado en procesos; enfoque de sistema para la gestién; mejora
continua; enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y relaciones

mutuamente beneficiosas con el proveedor.
2.3.5 Beneficios de la Evaluacion de Proveedores.

Segun la empresa Calidad & Gestidn consultoria de empresas (2011) dice que resulta
de gran importancia el proceso de compras para la calidad global de una organizacion,
en especial si los productos comprados se incorporan en el producto proporcionado al
cliente. Al respecto, conviene recordar uno de los 8 principios que fundamentan el
modelo ISO 9001:2008. Asi, toda organizacion deberia aspirar a fortalecer las

relaciones con sus proveedores, haciendo fuerte toda la cadena de suministro.

Un proceso que llevado a cabo de manera eficaz permite obtener beneficios tales

como:
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e Reducir costos, mediante la disminucioén de los niveles de stocks de seguridad,
de rechazos y desperdicios, etc.

« Contar con una base de proveedores calificados para respaldar solidamente las
decisiones de compra o contratacion.

« Evitar que proveedores no calificados participen en la cadena de produccion y en
el camino critico de las prestaciones a los clientes.

e Asegurar que los proveedores cuentan con los recursos necesarios para
garantizar entregas de acuerdo a los requerimientos establecidos.

o Contar con herramientas de desarrollo de proveedores que no alcanzan la
calificacion requerida.

« Fidelizacién de clientes en base a la permanente calidad.

« Evitar riesgos de deterioro de la marca por fallas evitables de los proveedores.

2.3.6 Normas de telecomunicaciones.

Para proteger los derechos de los usuarios, operadores, proveedores de servicio de
telecomunicaciones y personas en general, todo proveedor de servicios debe sujetarse
a normas Yy estandares recomendadas por la Union Internacional de
Telecomunicaciones (ITU) o por otras organizaciones internacionales y normas de cada
pais en particular en caso de México se utiliza la Normas oficinales Mexicanas NOM
(ver Tabla 2.1) , a continuacién se listan algunas de las normas que deben conocer los

proveedores para instalacion de telecomunicaciones.

e Estandar ANSI/TIA/EIA-568-A de Alambrado de Telecomunicaciones para
Edificios Comerciales.

e Estandar ANSI/TIA/EIA-569 de Rutas y Espacios de Telecomunicaciones para
Edificios Comerciales.

e Estandar ANSI/TIA/EIA-606 de Administracion para la Infraestructura de
Telecomunicaciones de Edificios Comerciales.

e Manual de Método de Distribucion de Telecomunicaciones de Building Industry
Consulting Service International.

e ISO/IEC 11801 Generic Cabling for customer Premises.

e National Electrical Code 1996(NEC).
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e Cadigo Eléctrico Nacional (CODEC).

Tabla 2.1.Normas oficiales mexicanas vigentes en materia de telecomunicaciones y

\[oR

NOM-01-SCT1-
1993

b. Mod NOM-01-

SCT1-1993 31
enero 2000
Mod NOM-01-
SCT1-1993 30
abril 2004
Integracion
NOM-01-SCT1-
1993

y sus

modificaciones

NOM-02-SCT1-
1993

b. Mod NOM-02-

SCT1-19931
febrero 2000
Mod NOM-02-
SCT1-1993 3

mayo 2004
Integracion
NOM-02-SCT1-
1993

Yy Sus

modificaciones

NOM-03-SCT1-
1993

b. Mod NOM-03-

SCT1-1993 2
febrero 2000
Mod NOM-03-

radiodifusion.

Nombre

Especificaciones y Requerimientos para
la Instalacién y Operacion de Estaciones
de Radiodifusion Sonora Moduladas en
Amplitud.

Modificacidn a la NOM-01-SCT1-93 en
enero de 2000

Modificacion a la NOM-01-SCT1-93 en
abril de 2004

Integracion de la NOM-01-SCT1-1993 con
sus modificaciones del 31 de enero de
2000 y 30 de abril de 2004.

Especificaciones y requerimientos para la
instalacidn y operacidn de estaciones de
radiodifusién sonora en la banda de 88 a
108 MHz; con portadora principal
modulada en frecuencia.

Modificacidon a la NOM-02-SCT1-93 en
febrero de 2000

Modificacién a la NOM-02-SCT1-93 en
mayo de 2004

Integracion de la NOM-02-SCT1-1993 con
sus modificaciones del 1 de febrero de
2000y 3 de mayo de 2004.

Especificaciones y requerimientos para la
instalacidn y operacidn de estaciones de
radiodifusion de television monocromay
a color (bandas VHF y UHF).
Modificacidn a NOM-03-SCT1-93 en
febrero de 2000.

Modificacién a NOM-03-SCT1-93 en

Fecha de
publicacién en el

Diario Oficial de la

Federacion

11 de octubre de
1993

31 de enero de
2000

30 de abril de
2004

11 de noviembre
de 1993

1 de febrero de
2000

3 de mayo de
2004

15 de noviembre
de 1993

2 de febrero de
2000

4 de mayo de

Vigente
hasta

29 de junio
de 2014

(Ratificada
en 2009)

2 de julio de
2014

(Ratificada
en 2009)

3 de julio de
2014

(Ratificada
en 2009)
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http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-01-SCT1-1993%2031%20enero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-01-SCT1-1993%2031%20enero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-01-SCT1-1993%2031%20enero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-01-SCT1-1993%2030%20abril%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-01-SCT1-1993%2030%20abril%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-01-SCT1-1993%2030%20abril%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-01-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-02-SCT1-1993%201%20febrero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-02-SCT1-1993%201%20febrero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-02-SCT1-1993%201%20febrero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-02-SCT1-1993%203%20mayo%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-02-SCT1-1993%203%20mayo%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-02-SCT1-1993%203%20mayo%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-02-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-03-SCT1-1993%202%20febrero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-03-SCT1-1993%202%20febrero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-03-SCT1-1993%202%20febrero%202000.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-03-SCT1-1993%204%20mayo%202004.pdf
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SCT1-1993 4

mayo 2004
d. Integracién

NOM-03-SCT1-

1993
y sus

modificaciones

NOM-004-SCT1-
1993

NOM-005-5CT1-
1993

NOM-081-SCT1-
1993

NOM-083-SCT1-
2002

NOM-084-SCT1-
2002

NOM-088/1-SCT1-
2002

NOM-088/2-SCT1-
2002

NOM-111-SCT1-
1999

mayo de 2004.

Integracion de la NOM-03-SCT1-1993 con

sus modificaciones del 2 de febrero de
2000y 4 de mayo de 2004.

Especificaciones y requerimientos para la

instalacion y operacidn de sistemas
destinados al servicio de musica
continua.

Especificaciones y requerimientos para la

instalacion y operacién de sistemas de
televisidn por cable.

Sistemas de radiotelefonia con
tecnologia celular que operan en la
banda de 800 MHz.

Telecomunicaciones —
Radiocomunicacién — Especificaciones
técnicas para los equipos transmisores
utilizados en el servicio de
radiolocalizaciéon mévil de personas de
una via.

Telecomunicaciones —
Radiocomunicacién — Especificaciones
técnicas de los equipos transmisores
destinados al servicio movil de
radiocomunicacion especializada de
flotillas.

Telecomunicaciones —
Radiocomunicacién — Equipos de

microondas para sistemas del servicio fijo

multicanal punto a punto y punto a
multipunto- Parte 1: Radio Acceso
Muiltiple.

Telecomunicaciones —
Radiocomunicacion — Equipos de

microondas para sistemas del servicio fijo

multicanal punto a punto y punto a
multipunto- Parte 2: Transporte.
Telecomunicacién — Interfaz - Parte de

transferencia de mensaje del sistema de

sefializacion por canal comun.

16 de noviembre
de 1993

17 de noviembre
de 1993

19 de agosto de
1994

16 de abril de
2003

17 de abril de
2003

18 de abril de
2003

21 de abril de
2003

22 de noviembre
de 1999

(en vigor desde el
22 de enero de
2000)

31 de julio de
2017
(Ratificada
en 2012)
En proceso
de
cancelacion
31 de Julio
de 2017
(Ratificada
en 2012)
16 de junio
de 2013
(Ratificada
en 2008)

17 de junio
de 2013
(Ratificada
en 2008)

18 de junio
de 2013
(Ratificada
en 2008)

23 de junio
de 2013
(Ratificada
en 2008)

21 de enero
de 2015
(Ratificada
en 2010)
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http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-03-SCT1-1993%204%20mayo%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/Mod%20NOM-03-SCT1-1993%204%20mayo%202004.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-03-SCT1-1993%20y%20sus%20mod.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-004-sct1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-004-sct1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-005-sct1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-005-sct1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-081-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-081-SCT1-1993.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-083-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-083-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-084-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-084-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-088-1-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-088-1-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-088-2-SCT1-2002.pdf
http://www.cft.gob.mx/work/models/Cofetel_2008/Resource/11366/2/images/NOM-088-2-SCT1-2002.pdf
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NOM-112-SCT1-
1999

NOM-121-SCT1-
2009

NOM-151-SCT1-
1999

NOM-152-5CT1-
1999

Telecomunicaciones — Interfaz - Parte de
usuario de servicios integrados del
sistema de sefializacién por canal comun.

Telecomunicaciones-Radiocomunicacién-
Sistemas de radiocomunicacion que
emplean la técnica de espectro disperso-
equipos de radiocomunicacion por salto
de frecuencia y por modulacion digital a
operar en las bandas 902-928 MHz,
2400-2483.5 MHz y 5725-5850 MHz —
Especificaciones, limites y métodos de
prueba.

Interfaz a redes publicas para equipos
terminales

Interfaz digital a redes publicas (Interfaz
digital a 2048 Kbits)

22 de mayo de
2000

(en vigor desde el
22 de julio de
2000)

21 de junio de
2010

(en vigor desde el
20 de agosto de
2010)

20 de septiembre
de 1999
(en vigor desde el
20 de noviembre
de 1999)
20 de septiembre
de 1999
(en vigor desde el
20 de noviembre
de 1999)

20 de Julio
de 2015
(Ratificada
en 2010)

20 de agosto
de 2015

19 de
noviembre
de 2014
(Ratificada
en 2009)
19 de
noviembre
de 2014
(Ratificada
en 2009)

Fuente: Comisién Federal de Telecomunicaciones (COFETEL).
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CAPITULO 3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

La naturaleza de la investigacion corresponde a un andlisis cuantitativo, ya que utiliza la
recoleccion de informacion y un analisis de los resultados para contestar las preguntas

de investigacion y obtener mejores resultados para probar la hipétesis.

Este estudio tiene un alcance exploratorio ya que se desea obtener informacién para
evaluar a los proveedores de servicios de telecomunicaciones que han sido poco
estudiados, lo cual nos lleva también a una investigacion descriptiva y correlacional, por
someter a un analisis la investigacion y buscar un perfil de proveedores que cumplan
con los requisitos de las empresas de telecomunicaciones haciendo uso de las
variables de evaluacion y calidad para medir la informacion de manera independiente

de cada proveedor y poder identificar cuales son los méas aptos.

En la elaboracion de una evaluacién de proveedores para mejorar la calidad en el
servicio de empresas de telecomunicaciones, se empled la recoleccion de informacion
a través de cuestionarios por ser instrumentos muy Utiles y eficaces para tomar

informacion precisa en un tiempo relativamente breve y con la informacion suficiente.

Para sustentar la credibilidad de la informacion se aplicaran dos cuestionarios el
primero tomara informacién desde el punto de vista de los proveedores, para conocer
aspectos de evaluacién como conocimientos y cumplimiento de la normatividad, calidad

de material y servicios, iniciativa, entre otros, que se describen mas adelante.

El segundo cuestionario consiste en tomar en cuenta la calificacion de los clientes,
sobre los trabajos realizados por los proveedores, para reforzar la calidad de los

resultados del estudio de investigacion.
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3.1. Tipo de Investigacion.

El tipo de investigacion sera no experimental cuantitativa, que consiste en el realizar un
estudio sin manipular las variables y observar los fendbmenos en su ambiente natural

para después analizarlos (Herndndez, Collado y Baptista 2010).

El disefio de estudio se divide en transeccional de tipo exploratorio debido a que se
analizara la informacion del estado actual de las empresas proveedoras de

telecomunicaciones y sus clientes en la region.

En este caso tomaremos como variable independiente la evaluacion de proveedores

(causa) y como variable dependiente la Calidad del Servicio (efecto).

3.2. Proceso de Investigacion.

Para conocer mejor las caracteristicas de los proveedores de servicio se aplicara un
cuestionario para ser llenado por los mismos con las preguntas mas importantes de los
puntos que se requiere tomar informacion de la empresa, debe ser de manera breve y
gue no tome mucho tiempo para contestarlo, con fin de recabar los datos sobre calidad,
personal de produccion, capacitacion de personal del conocimiento de las normas y

funcionamiento de equipos, economia, etc.

También se aplicara un segundo cuestionario a los clientes tomando en consideracion
las mismas preguntas del cuestionario de proveedores pero adaptado lo mas posible al
de los clientes para poder efectuar una evaluacion mas exacta de cada pregunta desde

el punto de vista de los dos sujetos para llegar a un resultado fiable.

Se llevara a cabo un proceso para obtener la informacion como se muestra en la figura
3.1
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Figura 3.1 Estructura metodolégica de la investigacion.

Seleccion de B.L’quueda_l'de
proveedores informacion

Seleccionar
informacion
precisa

Analizar
informacion

Proponer Procesamiento y
estrategias de produccion de
evaluacion. informacién

Proponer disefio
de evaluacién

Fuente: Elaboracion propia

Paso 1.- Seleccién de proveedores.

Se seleccionara un grupo de proveedores al azar que estén registrados para dar
servicios en las empresas de telecomunicaciones de la region de Hermosillo, Sonora,

para tomar la informacién necesaria para llevar a cabo la evaluacion.
Paso 2.- Busqueda de la Informacion.

Se aplicaran dos cuestionarios, el primero es para el proveedor con el fin de obtener
la informacion precisa para realizar la evaluacion de cada uno de ellos, y el segundo se
aplicara a los clientes donde los proveedores desarrollaron trabajos de instalacion para
evaluar su desemperfio y validar las repuestas de cada proveedor contra los resultados
del primer cuestionario. Los criterios seran aplicados en agrupaciones de servicio de la

siguiente manera (véase Tabla 3.1):
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Tabla 3.1 Criterios de evaluacion para proveedores.

Criterios

Calidad del Servicio

a.

Subcriterio

Conocimiento de certificaciones de sistemas de calidad.

b. Documentacién de Normas y manuales para instalacion de servicios de

Telecomunicaciones.

C.

Cumplimiento normatividad de empresas de telecomunicaciones.

d.

Cumplimiento y Administracién de Sistema de Calidad y Normas.

e. Verificacion y calibracién de Infraestructura, equipos, herramientas.

f. Calidad de materiales, suministros, limpieza en entrega de productos o

servicios.

g. Procesos y actividades de inspeccién de cumplimiento de normas de

calidad

h.

Identificacion personal, Presentacion.

Porcentaje del criterio

45%

Plazos de Entrega

a.

Programa de trabajo.

b.

Cumplimiento del plan o programa de trabajo a tiempo.

. Puntualidad, jornada de trabajo del proveedor.

. Cumplimiento de documentacion de trabajo y tiempos de entrega.

25%

Aspectos
Administrativos

. Cumplimiento laboral y administrativo

. Flujo de capital para mdltiples servicios.

. Calidad en documentacién y envié de papeleria.

. Répida respuesta en toma de decisiones.

30%

TOTAL

100%

Fuente: elaboracion propia.

Paso 3.- Seleccion de informacién precisa.

Son dos cuestionarios y constan de 20 preguntas cada uno, con la informaciéon mas

importante que se requiere para la evaluacion de proveedores, también se recabara

informacion sobre los datos generales de las empresas, en cuanto a domicilio, teléfono,

namero de cuadrillas, vehiculos y trabajadores fijos y eventuales. El primer cuestionario

es para los proveedores (véase Figura 3.2-1y 3.2-2) y el segundo es para la opinién del

cliente hacia los proveedores (véase Figura 3.3-1 y 3.3-2). De los cuales se tomara una
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muestra de 30 proveedores y 30 clientes de telecomunicaciones que trabajan para

diferentes compafiias.

Figura 3.2-1 Cuestionario para proveedores parte 1.

Cuestionario de Evaluacién de Proveedores

SEP Calidad, Plazos y Funciones Administrativas

Proveedor |Fecha |

Datos generales

Nombre de la empresa: |

Actividad de la empresa:

Domicilio:
Ciudad: C.P: Estado:
Cargo:
Teléfono: Extension: Correo:
Numero de cuadrillas: N° de trabajadores eventuales:
N° de trabajadores fijos: N° de vehiculos de la empresa:
Calidad
1- Dispone de un sistema de gestion de calidad certificado de los indicados a continuacién? (Adjuntar copia del certificado):
Z1S0 9001 = TL9000 = ISO 14001 = Otros = Ninguno
2- Tiene previsto la implantacidn de un sistema de calidad certificado segin la norma ISO 9001 u otro en un plazo determinado de tiempo de:
_ En aplicacién _ 6 meses Z 1 afios Z 3afios = No previsto
3- Asegura contar con la documentacién al dia de Normas y manuales para la instalacion de servicio de Telecomunicaciones.
_l Siempre.  _ Casi Siempre. = A veces. = Casi Nunca. = Nunca.
4- Realiza cursos de capacitacion para los empleados?
_ Siempre. | Casi Siempre. = Aveces. = CasiNunca. = Nunca.
5- Realiza buena manipulacién, almacenamiento. conservacion, limpieza y entrega de sus productos/senicios?
_ Siempre. _ Casi Siempre. = A veces. = Casi Nunca. = Nunca.
6- Ejecuta verificaciones y/o calibraciones y mantenimiento de sus equipos de inspeccion, medicidn y herramientas de trabajo?
_l Siempre. I Casi Siempre. = Aveces. = Casi Nunca. = Nunca.
7- Realiza actividades de inspeccion para verificar el cumplimiento de los requisitos de las Instalaciones de senvicio y registro de resultados?
_ Siempre. | Casi Siempre. = A veces. = CasiNunca. = Nunca.
8- Da seguimiento a los procesos de calidad y normas de instalacidn definidos por las empresas de Telecomunicaciones?
O Siempre. O casi Siempre. = Aveces. = Casi Nunca. = Nunca.
9- Personal de la empresa cuenta con identificacién, uniforme, equipo de seguridad y buena presentacion?
_l Siempre. | Casi Siempre. = Aveces. = CasiNunca. = Nunca.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Figura 3.2-2 Cuestionario para proveedores parte 2.

Plazos |

10- Emplea un plan de trabajo para cada senicio contratado por el cliente?
_ Siempre. Zl Casi Siempre. = A veces. = Casi Nunca. = Nunca.

11- Cumple con los tiempos indicados en el plan de trabajo para el termino de los trabajos?
_ Siemore | Casi Siemore = A veces — Casi Nunca ~ Nunca

12- Personal es puntual y cumple con jornadas completas de trabajos en el horario indicado por el cliente?
_ Siempre ] Casi Siempre. = Aveces ~ CasiNunca = Nunca

13- Cumple con los tiempos de entrega de trabajos y pruebas solicitados por los clientes?
_| Siemore _| Casi Siempre = A veces — Casi Nunca — Nunca

14- Entrega documentacion y envio de papeleria a tiempo?
| Siempre [ Casi Siempre. = Aveces ~ CasiNunca = Nunca

Funciones Administrativas

15- Proveedor es comprometido y cumple con la calidad de los trabajos?
| Siemore I CasiSiempre - Aveces = CasiNunca = Nunca

16- ¢La empresa aplica metodos para evitar rotacion de personal?
| Siempre 1 Casi Siempre = A veces = CasiMunca = Nunca

17- Personal cuenta con seguro médico para enfermedades o accidentes?
| Siemore 1 Casi Siempre = A veces = CasiMunca = Nunca

18- El Personal de la empresa es responsable, honesto. dedicado y con iniciativa?
| Siempre 1 Casi Siempre = A veces = CasiMunca = Nunca

19- Existe calidad en documentacion y entrega final de los trabajos?
| Siempre 1 Casi Siempre = A veces = CasiMunca = Nunca

20- Capacidad de respuesta rapida en toma de decisiones en problemas durante los trabajos solicitados?
| Siempre 1 Casi Siempre = A veces = CasiMunca = Nunca

Comentarios
Contestado por: Fecha y firma:

Cargo / Funcién:

Resultado evaluacion (*): Positivo Negativo Fecha de evaluacién y firma (*):

Evaluacidn realizada por (*):

Fuente: Eaboracion propia.

El perfil de los proveedores debe ser una empresa formada por cierto numero de
cuadrillas, con vehiculos y que estén registradas apropiadamente de acuerdo a la ley

para desempenar trabajos del rubro de telecomunicaciones.
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El segundo cuestionario para los clientes, es muy similar al primero con el mismo
namero de preguntas y estan relacionadas con cada reactivo de las areas del

cuestionario de proveedores.

Figura 3.3-1 Cuestionario para clientes parte 1.

y Cuestionario de Evaluacién de Proveedores / Clientes.
<SS Calidad, Plazos y Funciones Administrativas

Cliente | | Fecha |

Datos generales

Nombre de la empresa: |

Actividad de la empresa:

Domicilio social:

Ciudad: [cp: Estado.
Nombre de su proveedor de instalacion de Telecomunicaciones:
Teléfono: Cel: |Correo:
Calidad
1- Como considera que realizo los trabajos de instalacidn el proveedor siguiendo las normas de calidad establecidas en su empresa.
_ Muy Satisfecho O Satisfecho = Normal | Insatisfecho | Muy insatisfecho
2- El proveedor demostré tener conocimientos de las normas de calidad y seguridad durante la ejecucion de los trabajos.
_ Muy Satisfecho | Satisfecho | Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho
3- Noto al personal del proveedor Capacitado en la ejecucidn de los trabajos?

| Muv Satisfecho [ Satisfecha I Normal | Insatisfecho = Muv insatisfecho

4- El equipo y herramienta utilizada por el proveedor son las adecuadas para prestar el senvicio solicitado?
_ Muy Satisfecho | Satisfecho | Normal _ Insatisfecho = Muy insatisfecho

5- Considera que el proveedor realizo inspeccion para verificar el cumplimiento de los requisitos de las Instalaciones de semvicio?
O Muy Satisfecho _ satisfecho | Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

6- El proveedor contaba con equipo de seguridad y herramienta de trabajo completo?
_ Muy Satisfecho ~ _ Satisfecho  _| Normal _ Insatisfecho = Muy insatisfecho

7- Que tan satisfecho se encuentra con las tareas de seguimiento de procesos de calidad y normas elaboradas por el proveedor?
O Muy Satisfecho _ satisfecho  _ Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

8- Como considera la imagen del proveedor, en cuanto a la presentacion, identificacion, uniforme?
T Muy Satisfecho | Satisfecho | Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

9- Como considera la limpieza en los trabajos realizados por el proveedor?
_I Muy Satisfecho ~ _ Satisfecho  _| Normal _ Insatisfecho = Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3.3-2 Cuestionario para clientes parte 2.

Plazos |

10- Esta satisfecho con el plan de trabajo del proveedor para el semvicio contratado por el cliente?
_ Muy Satisfecho | Satisfecho  _ Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

11- Considera que el proveedor cumplié con el plan de trabajo entregado?
_ Muy Satisfecho  _ Satisfecho ~ _ Normal T Insatisfecho = Muy insatisfecho

12- El proveedor fue puntual y cumplié con las jornadas de trabajo completas?
_ Muy Satisfecho  _ Satisfecho  _ Normal T Insatisfecho = Muy insatisfecho

13- Considera que el proveedor entrego la documentacién de trabajos a tiempo?
_ Muy Satisfecho  _ Satisfecho  _ Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

14- El proveedor logro cumplir con las expectativas de tiempos de entrega de los trabajos solicitados?
_ Muy Satisfecho ~ _ Satisfecho  _ Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

Funciones Administrativas I

15- El Proveedor fue comprometido y cumplido con la calidad de los trabajos?

e : e = - isf o Mivinsatisacho

16- Considera completo el grupo de trabajo del proveedor de servicios?
a Muy Satisfecho _ Satisfecho  _ Normal T Insatisfecho = Muy insatisfecho

17- Esta satisfecho con la informacién que el proveedor presento de vigencia de seguro médico y accidentes para proteccion del trabajador?
I Muy Satisfecho | Satisfecho  _| Normal T Insatisfecho = Muy insatisfecho

18- Como considera la actitud del personal del proveedor fue responsable, honesto, dedicado y con iniciativa en sus trabajos?
_ Muy Satisfecho ~ _ Satisfecho  _ Normal Z Insatisfecho = Muy insatisfecho

19- Como evalla la calidad en la documentacion y entrega final de los trabajos?

_ Muv Satisfecho  _ Satisfecho | Normal " Insatisfecho = Muv insatisfecho

20- Como considera la rapidez del proveedor para concluir con los trabajos?

= g L = - ish o MiinsatisEehG

Comentarios |

Contestado por: Fecha y firma:
Cargo / Funcidn:

Resultado evaluacion (*): Positivo Negativo Fecha de evaluacion y firma (*):
Evaluacion realizada por (*):

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.- Andlisis de la Informacioén.

En este trabajo se propone una escala de Likert, que consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de
los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que
externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada
punto se le asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacion
respecto de la afirmacion y al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones

obtenidas en relacion con todas las afirmaciones (Hernandez, Collado y Baptista 2010).

Con los resultados de esta experiencia, se procede a clasificar los items de siempre o
nunca segun la efectividad de modelo. En relacién a las consideraciones sefialadas, la
asignacion de los puntajes de la escala de medicion se realizd con los siguientes

valores determinados:

Para el cuestionario 1 de Proveedores.

5) SIEMPRE 5.
4) CAS| SIEMPRE 4.
3) A VECES 3.
2) CASI NUNCA 2.
1) NUNCA 1.

Para el cuestionario 2 para Clientes.

5) MUY SATISFECHO 5.

4) SATISFECHO 4.
3) NORMAL 3.
2) INSATISFECHO 2.
1) MUY INSATISFECHO 1.

Kelinger dice que la escala de Likert es un conjunto de preguntas acerca de las

actitudes, todas ellas con el mismo valor y donde los individuos pueden responder en
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forma gradual de “siempre a nunca’ (Hernandez, 2010). En la actualidad, la escala
original se ha extendido a la aplicaciébn en preguntas y observaciones. A veces se
acorta o incrementa el nimero de categorias en este tipo de escala, pero el nUmero de
categorias debe ser siempre el mismo para todos los items y en cada escala se

considera que todos los items tienen igual peso.

La escala Likert es, estrictamente, una medicion ordinal; sin embargo, es comun gque se
le trabaje como si fuera de intervalo. Creswell (2005) y Pell (2005) sefialan que debe
considerarse en un nivel de medicion por intervalos porque ha sido probada en varias
ocasiones. El método de seleccidn y construccion de la escala se orienta a la utilizacion
del item, que es definitivamente siempre 0 nunca con relacién al objeto de estudio. Las
direcciones de las afirmaciones en los cuestionarios pueden ser favorables o positivas y
desfavorables o negativas, con respecto al objeto de estudio en la investigacion; y a
veces, en caso de que exista una serie intermedia. En este caso, es siempre 0 nunca
en relacion al cumplimiento de los cuestionamientos. La direccion en este trabajo es

positiva y la puntualidad sigue una secuenciade 5, 4, 3,2y 1;

Las puntuaciones se obtienen sumando los valores obtenidos respecto a cada pregunta
contenida en cada cuestionario, en una escala aditiva de tipo Likert el puntaje maximo
es igual al numero de preguntas multiplicado por el puntaje mayor en cada item de
respuesta y el puntaje minimo es igual al nimero de preguntas multiplicado por el

puntaje menor de cada item de respuesta.

Los puntajes maximos y minimos de cada pregunta, dependen del numero de items
manejados en cada uno de ellos. El valor mas alto que puede alcanzar la puntuacién es
de 5y minimo de 1 punto, los cuestionarios cuentan con 3 categorias y un total de 20
preguntas, entonces el puntaje total maximo es de (5x20) y el total minimo de (1x20);

por lo tanto, la escala queda comprendida entre los valores de 100 y 20.

La escala de calificacion final de los dos cuestionarios es Unica para cada proveedor,
siendo independientes el de clientes y de proveedores de servicio, se realiza sobre la
base de una escala continua de 20 a 100 % y se calculara un promedio total de las tres
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categorias, obtenido de los puntajes ponderados de las evaluaciones de los items

evaluados, quedando clasificados segun la Tabla 3.2:

Tabla 3.2 Porcentaje de puntuacion de evaluacion de proveedores.

Calificacion de Plan de Accién Condicion
Resultado (%)

Mayor o Igual a 90% | Se aconseja mantener como proveedor de

telecomunicaciones. “CALIFICADO".
Mayor o lgual a 70% y | Se aconseja condicionar su permanencia en el
Menor que 90% Registro de proveedores, a la espera de las mejoras “CALIFICADO
en su desempefio en un periodo no mayor a 6 meses REGULAR”.

(Debe presentar plan de mejora)

Menor que 70 % No cumple con los requisitos establecidos por la | “DESCALIFICADO”.
empresa, se propone que no sea considerado como
proveedor, no se descarta la posibilidad de poder
utilizar sus servicios posteriormente. (Después de
presentar un plan de mejora, para reevaluacion).

Fuente: elaboracion propia.

También se puede publicar una escala de rating gréfica, donde nos indigue el nivel de
desempefio de cada proveedor de acuerdo a su calificacion obtenida en la puntuacion;
se utiliza la siguiente formula (total de puntos * porcentaje de total) / 100, de esta forma
nos dara el porcentaje del area en escala valor minimo 20 y maximo 100, segun se

indica en la figura 3.5:
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Figura 3.5 Escala de calificacion de Rating.

*

* ¥

* %

* % 4

* % %

* % K

% % %k
L8 8 & &

*xkkxkx 90-100%

10-19%
20-29%
30-39%
40-49%
50-59%
60-69%
70-79%
80-89%

Fuente: Elaboracion Propia

Con los resultados podemos disefiar una escala de calificacion de rating de cada area

con la suma de los items obtenidos donde la calificacion se puede representar por la

suma total de la puntuacion de las preguntas de cada categoria (3P) multiplicado por la

ponderacion correspondiente de cada area entre 100, como se muestra en la tabla 3.3.

Tabla 3.3. Porcentaje de evaluacion de rating de areas.

Categoria Resultado de puntuacion Ponderacion Porcentaje total(rating)
de preguntas.
Calidad Méaximo 45 45 LPX45 _ o4 Min 20, Max 100
100 !
Minimo 9
Plazos Méaximo 25 25 ZPX25 _ o4 Min 20, Max 100
100 !
Minimo 5
Funciones Maximo 30 30 ZPxX30 _ o0 Min 20, Max 100
Administrativas 100
Minimo 6
TOTAL Maximo 100 100 Méaximo 100%
Minimo 20 Minimo 20%

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados se publicaran en una pagina de internet disefiada para la evaluacion de
proveedores donde ellos podran entrar con una sesion de una cuenta, para revisar
informacion de politicas y normas de instalacion, realizar examenes de evaluacion,
entrar a un blog para preguntas, opiniones, quejas Yy consultas, aclaraciéon de dudas
qgue sirven de mucha ayuda para la resolucion de problemas, también podran ver las
estadisticas de los mejores niveles de calidad, plazos de entrega y aspectos
administrativos de cada uno de ellos, que les sirva de comparacion contra las otras
empresas y puedan mejorar sus productos y servicios, influir en ellos para que logren
ser mas productivos y competitivos en los trabajos que desarrollan, también se puede
crear una sesion para que los clientes puedan determinar cémo esta el nivel de cada
proveedor de servicios de Telecomunicaciones y dar sus comentarios sobre los trabajos

realizados y asignar sus puntuaciones de evaluacion, como se observa en la figura 3.6.

Figura 3.6 Pagina de publicacion para evaluacion de proveedores.

[Z] Evaluacién de Proveedore... X | 4 - a X
€ (| localhost/DAS €@ Q Buscar "e 9 3 A0 =

CATALOGOS = g & & 6dowovonstine: o |8

53%

Proveedores Caligad

Was informacién ©

Q Cdlidad Muestrados  Muestra uno

< Chat sl Locslizador ae Provesdores  Online

Pedro Ortega o215
La capactacion de los cursos fiene una duracion de 8 hrs. Info, Adjunto Hn

Attachments:
Theme-thumbnail image.jpg

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 4. RESULTADOS.

4.1 Caracteristicas de los resultados.

La informacién de la muestra que se tomé de 40 empresas, presento dificultades de
tiempo y disposicion de las personas encuestadas. Como muestra final se recolecto la
informacion correspondiente a 25 proveedores y clientes del sector de
telecomunicaciones, de la cual se desarrolla el andlisis estadistico de los datos
realizando una comparacion de cada cuestionario calculando el promedio total de cada
una de las empresas encuestadas y obtener un porcentaje de calificacion del
desempefio del proveedor y de cada una de las areas evaluadas Calidad, Plazos de

entrega y Funciones Administrativas.

También se llevd a cabo un cuestionario a 25 clientes donde los proveedores de
servicio realizaron trabajos de instalacion, para evaluar su punto su vista y hacer una
comparacion de la informacion que nos brinda el proveedor y cotejarla para validar el

cumplimiento de las politicas y estandares de calidad solicitados.

Se omitieron los nombres de las empresas por cuestiones de confidencialidad, por lo
tanto se asignaron nombres con letras de la A a la letra Y, para representar a los
proveedores, como se puede observar en la tabla 4.1 donde se muestra la sumatoria
final de los resultados de respuestas obtenidas y el promedio general de las tres areas

evaluadas del primer cuestionario aplicado a los proveedores.
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Tabla 4.1 Resultado general de respuestas de proveedores.

99
94
83
92
85
80
94
79
91
87
72
81
76
83
82
74
82
68
83
95
90
82
72
92
87

99.26
93.78
83.48
91.33
86.74
81.48
93.04
80.52
89.41
88.81
71.56
80.30
77.19
84.52
83.26
74.96
82.59
69.19
83.93
94.74
90.44
85.56
72.89
92.15
87.04

Fuente: Elaboracion propia.

Para representar a los clientes se tomaron los niumeros del 1 al 25 como se muestra en

la tabla 4.2 con los resultados generales del segundo cuestionario de evaluacion

clientes/proveedores con los datos del resultado final del cuestionario y el promedio

general de las tres areas evaluadas.
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Tabla 4.2 Resultado general de respuestas de clientes/proveedores.

88 88.00
94 94.37
85 83.85
92 92.52
84 83.04
84 84.07
90 89.11
74 75.33
83 82.96
84 84.52
64 64.00
86 86.00
91 90.59
76 76.44
90 89.70
89 87.78
82 82.67
69 68.15
63 62.00
91 90.44
92 90.74
89 88.37
89 88.59
77 76.96
93 92.89

Fuente: Elaboracién propia.

Con la informacién obtenida de los resultados generales de la muestra de 25 empresas
evaluadas, se puede determinar cual proveedor es el que muestra la mejor calificacion
en la escala de rating, donde la mas alta es de 5 estrellas para la mejor empresa y la
escala mas baja es de 1 estrella para la empresa menos calificada, como se muestra
en la tabla 4.3.
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Tabla 4.3 Rating de proveedores.

PROVEEDORES RATING

A, B,D,G,I,T,UX 90% a 100% V0. 0.0.0. ¢

C,EF,JLN,O,QS,V,Y 80% al 89% ) 0. 0.0 0\

H, K, M, P, W 70% al 79% *****

R 60%al69% sk Aric

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la tabla 4.3 los proveedores que obtuvieron una
calificacion de 5 estrellas fueron 8 empresas en la escala de 90% al 100%, después de
ahi le sigue la mayoria de los proveedores 11 en total que estan posicionados en el
rating del 80% al 89% con el resultado de 4 estrellas y media, en la escala de 70% al
79% existen 5 empresas y al final una sola empresa tiene 3 estrellas y media, en el
rango de 69% al 69%.

Con los resultados de la tabla de rating de proveedores se puede apreciar de forma
grafica el porcentaje de la evaluacién de cada uno de ellos, esta informacién nos sirve
para poder capturar los resultados en la pagina de internet donde se publicara la

informacion de la evaluacion de proveedores.

En esta pagina cada proveedor podra visualizar el estado en que se encuentra su
empresa en cuanto al resultado de cada evaluacion, y poder compararse con cada una
de las empresas que participan, mostrando una escala de porcentaje mediante estrellas

como se observa en al grafica anterior 4.3.

Con los datos del promedio general de las areas evaluadas de los 25 proveedores se
puede determinar la situacibn en que se encuentra cada proveedor segun la
puntuacion obtenida de la evaluacién, donde existen tres condiciones para interpretar la

calificacion de los resultados y se describen de la siguiente manera en la tabla 4.4.
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Tabla 4.4 Porcentaje de puntuacion de evaluacion de proveedores.

Calificacion Proveedor Plan de Accidn Condicion
de
Resultado (%)
Mayorolgual | A, B, D, G, I, T, | Se aconseja mantener como proveedor de
0 S “CALIFICADO”.
a 90% U. X telecomunicaciones.
Mayorolgual | C, E, F, J, L, Se aconseja condicionar su permanencia
a70%y N,0,Q,S,V en el Registro de proveedores, a la espera “CALIFICADO
Menor que Y.’H,’K, 1|\/I,1P,, de .Ias mejoras en su desempefio en un REGULAR’.
90% periodo no mayor a 6 meses (Debe
W. presentar plan de mejora)
Menorque 70 | R No cumple con los requisitos establecidos
% por la empresa, se propone que no sea
considerado como proveedor, no se da de | “DESCALIFICADO”.
baja sus servicios (Después de presentar
un plan de mejora, para reevaluacion).

Fuente: Elaboracion Propia

Con estos resultados podemos clasificar a los proveedores segin su puntaje de la
evaluacion, si la empresa tiene un porcentaje mayor o igual al 90 % cae dentro de la
condicion de CALIFICADO, donde 8 de 25 empresas estan en esa posicion (A, B, D,
G, I, T, U, X). En el porcentaje del 70% al 90% existen 16 proveedores que fueron
seleccionados y estan en la condicion de CALIFICADO REGULAR (C, E, F, J, L, N, O,
Q,S,V,Y.H, K, M, P, W.), por ultimo se tiene 1 proveedor como DESCALIFICADO, por
estar por debajo del 70 % (R).

Esta informacién también se puede tomar para publicarse en la pagina de internet de
manera visual, donde se podra observar el resultado de la evaluacién general en una
grafica de pastel y el porcentaje de las condiciones generales que se encuentran los
proveedores, donde el 4 % esta Descalificado, el 64 % como Calificado Regular y el 32

% como Calificado.
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A continuacién se muestra en la siguiente grafica 4.1 la forma de como se van a
observar los resultados de las evaluaciones de los cuestionarios del grupo de
proveedores encuestados.

Gréfica 4.1 Evaluacion general de proveedores.

M CALIFICADO 32 %
M CALIFICADO REGULAR 64%
M DESCALIFICADO 4%

Fuente: Elaboracién Propia.

4.2 Evaluacion general de proveedores.

Con la informacion de los cuestionarios aplicados a los proveedores, se llevé a cabo un
andlisis del total de respuestas de las &reas de calidad, plazos de entrega y funciones
administrativas, de las cuales se calculé un promedio de los resultados finales de cada
una de las tres areas evaluadas obteniendo el puntaje final de cada empresa dando
como resultado la grafica de la evaluacién general de proveedores como se puede
observar en la siguiente grafica 4.2.
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Gréfica 4.2. Evaluacion general de proveedores.
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Fuente: Elaboracién propia.

También se llevd a cabo la segunda evaluacion para los proveedores pero ahora
aplicada a los clientes para validar las respuestas de cada proveedor y compararlas con

los resultados del primer cuestionario, los resultados se observan en la Tabla 4.5.

Tabla 4.5 Rating de proveedores hacia clientes.

PROVEEDORES RATING

A B,D,G,IT,U,X 90% a 100% . 0. 0. 0. ¢

C,EF,J,LLN,O,QV,Y 80% al 89% YA AA e

H, M, P, W 70% al 79% e oo ohe

K, R,S 60% al 69% ***W

Fuente: Elaboracién Propia

De los resultados obtenidos del cuestionario de evaluaciéon de clientes hacia los

proveedores se observa una diferencia en el porcentaje de proveedores en la escala de
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DESCALIFICADOS incrementando a 3 proveedores un cambio del 4% al 12% y en la
escala de CALIFICADO REGULAR, cayo del 64% al 56% a 14 proveedores, en cuanto

a la escala de CALIFICADOS no hubo cambios, como se observa en la gréfica 4.3.

Gréfica 4.3 Evaluacion general de Clientes a Proveedores.

M CALIFICADO 32 %
M CALIFICADO REGULAR 56%
M DESCALIFICADO 12%

Elaboracién Propia.

Esta informacion sera utilizada para publicarse en la pagina de internet de evaluacién
de proveedores en el area de evaluacién de proveedores desde el punto de vista de los
clientes, donde se puede crear un usuario y contrasefla para cada usuario que
disponga revisar el status de cada proveedor, hacer comentarios y ver criticas de otros

clientes.

En el caso del segundo cuestionario también se aplic6 el mismo procedimiento
calculando el promedio de las tres areas evaluadas calidad, plazos de entrega y
funciones administrativas y después representar el puntaje final de la evaluaciéon de

cada proveedor como se muestra en la grafica 4.4
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Gréfica 4.4 Evaluacion general de cuestionario de clientes a proveedores.
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Elaboracién Propia.

En esta gréafica se puede observar mejor los resultados del segundo cuestionario que
se aplicé a los clientes para evaluar a los proveedores, donde se notan algunas
diferencias con respecto a la gréafica 4.2 de la evaluacion del primer cuestionario de
proveedores, en donde el nimero de puntuaciones cambiaron significativamente para

algunos proveedores.

Con la ayuda de las dos evaluaciones de clientes y proveedores, se llevé a cabo una
comparacion para validar la confiabilidad de los cuestionarios y en algunos casos
corresponde con las respuestas de los proveedores y en otros casos no fueron igual
los resultados, la comparacion se puede ver en la figura 4.5.
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Graéfica 4.5 Evaluacion general de proveedores vs clientes.
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Fuente

: Elaboracion propia.

En esta grafica se puede apreciar que los resultados de la comparacién de los dos

cuestionarios son muy similares, en 9 casos estan por arriba la puntuacion de algunos

proveedores con respecto de la validacion de los clientes y en 10 casos es mayor la

puntacion de punto de vista del cliente en comparacién con la del proveedor.

Desde el punto de vista de los clientes las empresas ubicadas en la posicion nimero

11, 18 y 19 correspondientes a las letras K, Ry S, los evaluaron como descalificados

a comparacién de un proveedor R en la posicion 22 del cuestionario de proveedores

como se ve en la grafica anterior 4.5.
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4.3 Area de Calidad.

De la primera seccion de preguntas se determina cuales disponen de un sistema de
calidad, algunos proveedores no cuentan con esta certificacion, pero si estan
interesados en aplicarlo en su empresa, solo que debido a su alto costo deciden por no
implementarlo, las cuales buscan otros cursos o certificados de calidad mas
econOémicos a través de particulares o apoyos gubernamentales. La estadistica general
del &rea de calidad que contempla 9 preguntas del cuestionario de proveedores y se

muestra en la siguiente grafica 4.6.

Grafica 4.6 Area de Calidad.
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Fuente: Elaboracion propia.

También podemos determinar la calificacion de evaluacion de proveedores en el area
de calidad con la ayuda de la tabla de porcentaje de puntuacion de evaluaciéon como se
muestra en la tabla 4.16.
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Tabla 4.6 Porcentaje de puntuacion de evaluacion de area de calidad.

Calificacion Proveedor Plan de Accidn Condicion
de Resultado
(%)
Mayorolgual | A, B, D, G, I, T, | Se aconseja mantener como proveedor de . i
a 90% X telecomunicaciones. CALIFICADO".
Mayorolgual | C, E, F, J, K, Se aconseja condicionar su permanencia
0 .
a70%y L,N, O, Q,S, en el Reg|§tro de proveedores, a~Ia espera “CALIFICADO
Menor que U Y de las mejoras en su desempefio en un REGULAR’
90% T periodo no mayor a 6 meses (Debe |
presentar plan de mejora)
Menorque 70 | H, M, P, R, V, No cumple con los requisitos establecidos
% W. por la empresa, se propone que no sea
considerado como proveedor, no se da de | “DESCALIFICADO”.
baja sus servicios (Después de presentar
un plan de mejora, para reevaluacion).

Fuente: Elaboracion Propia

De la siguiente tabla tenemos que 7 proveedores (A, B, D, G, I, T, X.) evaluados por
arriba del 90 % si cumplen con las certificaciones adecuadas de calidad quedando en la
condicion de “CALIFICADOS?”, en el siguiente nivel de “CALIFICADO REGULAR” con el
rango de calificacion de 70 a 90% tenemos a 12 proveedores (C, E, F, J, K, L, N, O, Q,
S, U, Y.) y con un resultado por debajo del 70 % existen 6 proveedores en la condicion
de “DESCALIFICADOQ” en el area de Calidad.

Para detallar mejor el resultado del area de calidad de analizan los resultados
obtenidos de las primeras dos preguntas del cuestionario de proveedores y se observa
que 8 de 25 proveedores cuentan con certificacion del 1SO9001, 5 proveedores
manejan otros certificados de calidad y 12 no tienen ningun tipo de certificacién de

calidad, como se observa en la grafica 4.7.
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Gréfica 4.7 Sistema de calidad.
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Fuente: Elaboracidn propia.

En la grafica 4,8. Se observan las proporciones de porcentaje de calidad y se puede
definir que un 48 % de los proveedores evaluados no cuentan con una certificacion de
calidad, mientras que el 20% cuenta con otro tipo de certificaciones y el 32 % son los
que tienen una certificacion de 1ISO9001, por lo tanto se recomienda que es necesario
invitar a los proveedores que resultaron con mas baja calificacién para que busquen un
sistema de certificacion de calidad que les ayude a elevar su nivel de productividad y
mejoren el desempefio de su personal, para después de un tiempo escalen al nivel de
proveedores mejor calificados en los trabajos de instalacién que desarrollan con los
clientes.
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Graéfica 4.8 Porcentaje de nivel de calidad.
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Fuente: Elaboracién propia.

Una de las preguntas importantes que se realizaron es sobre la normatividad de los
proveedores en la pregunta 3 del area de calidad del primer cuestionario, se observa
gue la mayoria contesto (4) casi siempre cuenta con la documentacion al corriente de

las Normas y manuales disponibles para su personal, como se ve en la gréfica 4.9.

Gréfica 4.9 Normatividad de proveedores.
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B NORMATIVIDAD

Fuente: Elaboracién propia.
En comparacién con los resultados del segundo cuestionario, sobre la pregunta de
normatividad, el cliente también coincide en promedio que la mayoria de los
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proveedores casi siempre cuentan con las Normas y manuales para desarrollar trabajos
de instalaciébn contratados, contesto estar satisfecho con los conocimientos del
proveedor sobre las normas de instalacion de ejecucion de trabajos, como se observa

en la grafica 4.10.

Gréfica 4.10 Normatividad de proveedores (clientes).

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 4NN 4NN JAn A A 4NN A <A . o
45 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4- S - 4NN AN ASEn S < A .
3.5 3 3 3 3
3 e e P
25
2
15
1
0.5
o LA T-E - E TR
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
NORMATIVIDAD

Fuente: Elaboracion propia.

En la pregunta 4 sobre capacitacion de personal en el primer cuestionario de
proveedores se observa que solo 3 proveedores siempre cumplen con ofrecer cursos
de capacitacion a sus empleados y la mayoria de las empresas estan en casi siempre y

a veces, como se muestra en la grafica 4.11 de capacitacion de proveedores.

Este punto es muy importante para los proveedores de servicio, contar con el personal
capacitado siempre, ya que tiene como ventaja ahorrarse varios problemas en cuanto
a fallas de instalaciones, retrasos en las obras, accidentes de trabajo, entre otros, al

momento de concluir la recepcién de los servicios de telecomunicaciones.
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Gréfica 4.11 capacitacion de proveedores.
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Fuente: Elaboracidn propia.

En base a las respuestas capturadas del tema de capacitacion se obtiene el célculo en
porcentaje entre el total de respuestas de la muestra de 25 proveedores y se puede
definir el 12 % siempre capacita a su personal, el 40 % casi siempre y el 48% a veces,
segun la grafica 4.12.

Gréfica 4.12 Porcentaje de capacitacion de proveedores.

M SIEMPRE 12 %
M CASI SIEMPRE 40 %
M A VECES 48 %

Fuente: Elaboracion propia.
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En la pregunta 9 del cuestionario de proveedores sobre la presentacion del personal
donde se evalla que los empleados acudan con identificaciébn y uniforme al area de
trabajo, 19 proveedores afirman que cuentan con el uniforme completo contestando la
casilla de siempre con el valor de 5 puntos, 5 proveedores contestaron casi siempre
con el valor de 4 puntos en la escala de puntuacion de la grafica y solo 1 proveedor

indico A veces, segun los resultados de la primera encuesta como se ve en la siguiente

grafica 4.13.
Gréfica 4.13 Presentacion del personal.
5555055555 5 55 5 5 5 555 5
5
4.5 4 4 4 4 4
4
35 3
3
25
2
15
1
0.5
0
ABCDETFGHTIJKLMNOPQRSTUVWXY
B PUNTUACION DE UNIFORMES

Fuente: Elaboracion propia.

En referencia a esta pregunta del punto de vista de los clientes, en la pregunta 8 se
observan parecidas las respuestas con unas pocas diferencias donde 15 clientes
indicaron la opcion de estar muy satisfechos con una valor de 5 puntos con el uniforme
e identificacion de los proveedores, 6 clientes estan Satisfechos (valor de 4 puntos) y a
3 clientes les parece Normal (3), por la forma que se presenta el personal a laborar en

sus instalaciones, como se indica en la gréafica 4.14.
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Graéfica 4.14 Presentacion del personal (clientes).
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Fuente: Elaboracion propia.

4.4 Plazos de Entrega.

En la evaluacion general del area de plazos de entrega segun los resultados del
cuestionario de proveedores se puede observar que algunos proveedores no toman
muy en cuenta este parametro, el cual es muy importante para el cliente, por la

planeacibn de sus proyectos como se ve en la siguiente grafica 4.15.

Grafica 4.15 Plazos de Entrega Proveedor.
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Fuente: Elaboracién propia.
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En comparacion con el cuestionario aplicado a clientes hacia los proveedores se
observa una evaluacion diferente a esta gréfica, donde la perspectiva desde la opinion
del cliente cambia los resultados obtenidos como se puede ver en la grafica 4.16.

Grafica 4.16 Plazos de Entrega Cliente — Proveedor.

100.00

92 92 88 88 88 88 88 88 92
90.00 |84 80 84 30 84 84 30 30 84
80.00 76 76 76 72

70.00 64 60
60.00 56
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

m CALIFICACION

Elaboracion Propia.

En evaluacién en la etapa de plazos de entrega del cuestionario 2 realizado a los
clientes se tiene que hay tres proveedores (K, R Y S) en la escala de proveedor
“‘DESCALIFICADO” que se estan por debajo del porcentaje del calificacion del 69 % a
comparacién con la grafica del cuestionario 1 que solo indica al proveedor K con la
puntuacion mas baja, en la escala de proveedor “CALIFICADO REGULAR” en el rango
de calificacién del 70 al 90% existen 19 proveedores del segundo cuestionario muy
similar con el resultado del cuestionario 2 donde hay 18 proveedores que estan en la
condicién de “CALIFICADO REGULAR”, y con la puntuacién mas alta se encuentran 3
proveedores en el cuestionario2 contra 6 del cuestionario 1 en la escala de
“CALIFICADQ?” tal como se muestra en la tabla 4.17.
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Tabla 4.7 Porcentaje de puntuacion de evaluacion de area de Plazos de entrega.

Calificacion Proveedor Plan de Accidn Condicion
de Resultado
(%)
Mayor o Igual | Cuestionario 1 | Se aconseja mantener como proveedor de
a 90% telecomunicaciones.
AJ,O, TV, X.
“CALIFICADO”.
Cuestionario 2
B,D,Y.
Mayor o Igual | Cuestionario 1 | Se aconseja condicionar su permanencia
a70%y en el Registro de proveedores, a la espera
Menor que B,C,D,E,F,G,H | de las mejoras en su desempefio en un
90% I,L,M,N,P,Q,R periodo no mayor a 6 meses (Debe
presentar plan de mejora).
SUW.Y. “CALIFICADO
REGULAR”.

Cuestionario 2

A,C.EF,GH,I,
J,LLM,N,O,P,Q,
T,U,V,W,X.

Menor que 70
%

Cuestionario 1
K,
Cuestionario 2

K,R,S.

No cumple con los requisitos establecidos
por la empresa, se propone que no sea
considerado como proveedor, no se da de
baja sus servicios (Después de presentar
un plan de mejora, para reevaluacion).

“‘DESCALIFICADO”.

Fuente: Elaboracion Propia

La evaluacion de tiempos de entrega de la pregunta nimero 13 del cuestionario 1 de

proveedores resulto para algunas empresas muy importante con un total de 6 empresas

que

veces) de fue para dos empresas como se observa en la grafica 4.17.
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Gréfica 4.17 Tiempos de Entrega.
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Fuente: Elaboracién Propia.

Desde el punto de vista de los clientes los tiempos de entrega de trabajos de los
proveedores fueron diferentes en el analisis realizado, donde quedo igual para el caso
proveedores cumplidos con los tiempos con un total de 6 y en la escala de (A veces)
donde también resultaron 2 proveedores, la diferencia se presenté en 2 proveedores
(R Y S) que su evaluacion fue con los tiempos de entrega donde el cliente quedo

insatisfecho con los trabajos como se puede apreciar en la grafica 4.12.

Gréfica 4.18 Tiempos de Entrega Cliente — Proveedor.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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En este caso el numero de proveedores con la puntuacion mejor en la calificacion son
iguales que al cuestionario de evaluacion de proveedores, pero no concuerda con los
mismos proveedores, algunas veces el proveedor se considera mejor en algunos
aspectos, donde el cliente no lo ve igual y en otros casos se consideran en la
calificaciébn en un nivel menos cumplido (Casi Siempre) en donde los clientes los

calificaron como muy satisfechos como es el caso del proveedor (J, M, T, Y) .

Otra de las preguntas de importancia es la puntualidad del proveedor el cual es un
factor muy importante por los clientes y la mayoria hace notar mucho este punto a la
hora ver el avance de los trabajos reflejados por el proveedor, en ambos cuestionarios
la pregunta estad ubicada en el nimero 12 y se los resultados de la evaluacion de

observan en las graficas 4.18 del cuestionario 1 y 4.19 del cuestionario 2.

Gréafica 4.18 Puntualidad
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Fuente: Elaboracion Propia.
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En el primer cuestionario los proveedores se calificaron muy bien este concepto de los
25 proveedores 8 proveedores (A,G,J,P,S,T,U,V) resultaron con la calificados con la
opciodn de siempre ser muy puntuales, y en la puntuaciéon de casi siempre (4) son 15 los
proveedores ( B,C,D,E,F,H,I,LLM,N,0,Q,R,X,Y) que indicaron esta casilla, y en la escala
de A veces solo 2 proveedores (K,W) tomaron esta respuesta.

Comparando los resultados obtenidos del primer cuestionario con la pregunta de
puntualidad el cliente respondié muy diferente a esta pregunta indicando estar muy
satisfecho con la puntuacion de 5 a solo 3 proveedores (E, Q Y W), los cuales no se
calificaron de esa manera, y en la escala de Satisfecho evalu6 a 13 de ellos
(A,B,D,F,G,I,J,M,0,U,V,X,Y) donde algunos si coincidieron con este resultado, la mas
baja evaluaciébn seleccionada como Normal (3) fue para 9 proveedores
(C,H,K,L,N,P,R,S,T) como se muestra en la gréfica 4.19.

Gréfica 4.19 Puntualidad (clientes).
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.5 Funciones Administrativas.

La tercer categoria evaluada que se refiere a Funciones Administrativas, fue muy bien
adoptada por la mayoria de las empresas donde el promedio mas alto es de 100 para
dos empresas y dos con el puntaje mas bajo de 73% y el resto se ubica en el rango de
80% a 96% considerado a todas dentro de la condicion de empresas como calificada
regular, para desarrollar los trabajos de instalacion en base a sus funciones
Administrativas de empresas de telecomunicaciones como se muestra en la grafica
4.20.

Gréfica 4.20 Funciones Administrativas.
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Fuente: Elaboracion Propia.

En comparacion con la encuesta realizada a los clientes a diferencia con los valores
obtenidos de la grafica anterior se observa que el minimo de calificacién para esta area
resulto de 63.33 para el proveedor S, en contraste al valor de 90 de la grafica anterior y
el nivel maximo obtenido fue de 100 para la empresa B coincidiendo con los resultados
de la encuesta de proveedores, el otro valor maximo fue de 96,67 para el proveedor (M)
a diferencia de calificacion de 86 que se califico el proveedor, los demas proveedores
quedaron en el rango de 70% al 93.33 % segun la gréafica 4.21.
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Grafica 4.21Funciones Administrativas (clientes).
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Fuente: Elaboracion Propia.

Para los proveedores de menor calificacion en este segmento de funciones
administrativas para los proveedores (E, R, y S), resultaron con un nivel muy bajo en la
pregunta sobre la rapidez para realizar los trabajos, donde se les recomendara poner
mAas atencion en estos puntos para que mejoren sus tiempos de instalacion y asi elevar

su calidad de servicio al cliente.

Esta parte de funciones administrativas que incluye los temas de compromiso,
responsabilidad, honestidad, pronta toma de decisiones y entrega de documentacion
final por parte de los proveedores tuvo muy buena respuesta por parte de los clientes

hacia los proveedores.

Sobre el tema de honestidad la mayoria de los proveedores contestaron que su
personal siempre es responsable honesto y dedicado durante los trabajos de instalacion
de servicios de telecomunicaciones solicitados por el cliente como se muestra en la

siguiente grafica 4.22.
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Graéfica 4.22 Honestidad de los proveedores.
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Fuente: Elaboracién Propia.

En comparacion con el cuestionario realizado a los clientes respondié la mayoria estar

muy satisfechos con la honestidad que demuestra el proveedor al desarrollar sus

funciones, segun la siguiente grafica.

Gréfica 4.23 Honestidad de los proveedores (Clientes).
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Fuente: Elaboracién Propia.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones.

De las 25 empresas encuestadas en la evaluacion general de proveedores y de clientes
la mayoria de ellas presentaron un alto indice en la etapa de Calificado Regular con
porcentajes de 64% y 56%, mientras que existen 8 proveedores en el nivel de
calificados y existen 1 empresa en la etapa de descalificacion por la evaluacion
realizada a los proveedores, pero desde el punto de vista de los clientes se observa que
son 3 que cayeron en la etapa de descalificacion por lo tanto, es muy importante
validar siempre este tipo de evaluaciones constantemente con la ayuda de los clientes

para llegar a un buen resultado.

En la parte de Calidad son pocos los proveedores que cuentan con un sistema de
certificacion de calidad como el ISO 9001, de los cuales el 48 % no cuentan con
certificados de calidad en la empresa, el problema con la mayoria de ellos que me
comentaron durante la aplicacion del cuestionario, que los costos de implementacion
para certificar a la empresa es costoso, por lo que tienden a buscar otras alternativas
para obtener certificaciones de calidad mas econdémicas con apoyo de instituciones

particulares y de gobierno.

En entrevista con una empresa comenta que el gobierno participo hace 6 afios
ofreciendo certificaciones de calidad a empresas Pymes, donde la empresa paga el 50
% el resto la institucion gubernamental, de esta manera la empresa podia contar con
una certificacion de calidad, mejorando sus habilidades y métodos de produccion,
finanzas y administracion de la empresa, logrando elevar su productividad y mejorar la

calidad del servicio al cliente.

En la parte de capacitacion segun los resultados obtenidos en este trabajo se observa
gue muy pocas empresas cumplen con este requisito, ya que es de mucha importancia
para la empresa lo que les permite incrementar sus conocimientos y habilidades de

cada empleado con el propdsito de reducir al minimo los errores y costos derivados de
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los mismos en las funciones de sus trabajos, ademas eleva el rendimiento del

proveedor y los hace mas productivos.

De los clientes encuestados, la mayoria contesto estar muy satisfecho con respecto a la
presentacion del personal, muy pocas empresas reportaron quejas en esta pregunta lo
gue significa que los proveedores si cumplen muy bien con este punto al momento de

llegar a trabajar con los clientes con su uniforme y equipos de trabajo adecuado.

En la pregunta sobre normatividad existe una similitud de lo contestado por los clientes
y proveedores, donde la mayoria de los proveedores contestaron que casi siempre dan
seguimiento a los procesos de calidad y normas de instalacion de servicios para llevar a
cabo los trabajos en las empresas de telecomunicaciones, lo que indica que no todos
cumplen con estar al dia con la documentacion de manuales y normas para desarrollar
su trabajos, lo que implica muchas veces en problemas para el proveedor en retrasos
al momento de la aceptacion de los trabajos por el incumplimiento de las normas,

provocando pérdidas para ellos y la inconformidad por parte de los clientes.

Pocos proveedores resultaron afectados en la seccion de plazos de entrega donde 3
cayeron en la escala de descalificados en este proceso de evaluacion, y la mayoria se
encuentran como calificados de manera regular, por lo tanto, quiere decir que los
proveedores cumplen en tiempo con algunos retrasos las entrega de los trabajos de
instalacién solicitados por los clientes.

En base a los resultados obtenidos en este trabajo de estudio, se puede validar la
hipotesis del trabajo que un sistema de evaluacion de proveedores permitird mejorar la
calidad del servicio obteniendo considerablemente una mejor satisfacciéon de los

clientes.

La implementacion de un sistema de evaluacion de proveedores, permitira a la empresa
mejorar sus procesos, logrando hacer trabajos de calidad y cumplir con los tiempos de

entrega de los servicios contratados por los clientes.
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5.2 Recomendaciones.

Como recomendacion se propone invitar a las empresas que se animen a buscar
apoyos de instituciones privadas y de gobierno que los ayuden para implementar un
sistema de certificacion de calidad en su empresa, que involucre los aspectos del area
de instalacion y servicios de telecomunicaciones, para lograr que la empresa mejore en
todas su areas internas en busca de elevar la calidad en el servicio, logrando ser mas

productiva y competitiva.

El uso de una herramienta en linea que permita evaluar a los proveedores que se
mantengan actualizados sobre las normas y procesos de instalacion que necesitan

para mejorar la calidad en el servicio que ofrecen a sus clientes.

En cuanto a las evaluaciones de proveedores se recomienda tomar muy en cuenta el
punto de vista de varios clientes finales a quien se le da el servicio, gracias a esa
informacion se puede obtener informacidn mas exacta y precisa para que nos sirva de
apoyo para poder definir con claridad la evaluacién y poder proponer las mejores

propuestas a considerar.

Dar seguimiento a la mayoria de las empresas que estan en la etapa de calificado
regular, para impulsarlas a llegar a ser las mejor calificadas y logren ser mas
productivas para atender la demanda existente en el mercado entre los demas

competidores.

La normatividad es uno de los factores que necesitan reforzar la mayoria de los
proveedores para cumplir con los criterios, lineamientos y metodologias para alcanzar a
cumplir con los objetivos propuestos establecidos por las empresas de
telecomunicaciones para evitar retrasos y penalizaciones que impactan la economia de

la sus organizaciones.

Se puede proponer hacer un grupo de proveedores especializados en las diferentes
areas de sector de telecomunicaciones para promover la capacidad y el talento
mexicano para poder cumplir con los trabajos de proveedores del extranjero con los

mejores indices de calidad y desempefio.

84



BIBLIOGRAFIA

BIBLIOGRAFIA.

Arroyo, E. Juan, Gaytan, | & Garcia, M. (2012). Proveedores; alternativas para el

desempeiio, Revista Enfasis Logistica. http://www.calidad-

gestion.com.ar/boletin/72 evaluacion de proveedores.html.

Béranger, P. (1988). En busca de la excelencia industrial. JIT Editorial Limusa Noriega

Editores.

Barragan, M. (2004) Evaluacion de la calidad en el servicio de la empresa TELMEX

sucursal Cholula (Tesis).

Blanca, G. (2003). “Como se conectd México a internet. (Primera parte). Revista digital
Universitaria. Vol. 4 No. 3. http://www.revista.unam.mx/vol.4/num3/art5/art5.html.

Cantu, J. (2011). Desarrollo de una cultura de calidad. Cuarta edicion, Mc Graw Hill.

México.

Cofetel(2015),http://www.cft.gob.mx/es_mx/Cofetel _2008/Cofe_normas_oficiales_mexic

anas_vigentes_en_materi.

Creswell, J. (2005). Educational research: Planning, conducting, and ... 9708117)

Crosby, P. (1987), La calidad no cuesta, CECSA, México.

Deming, W. (1986). Out of the Crisis, MIT Center for Advanced Engineering Studies.

Evans J.R. & Lindsay W.M. (2008). Administracion y control de calidad (7 ed.) Cengage

Learning.

85


http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/72_evaluacion_de_proveedores.html
http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/72_evaluacion_de_proveedores.html
http://www.revista.unam.mx/vol.4/num3/art5/art5.html

BIBLIOGRAFIA

Gonzalez H. (2011), Evaluacién de Proveedores, Calidad & Gestion, boletin 72

http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/72 evaluacion de proveedores.html.

Gorgemans S. (mayo-junio, 1999). La calidad total y el departamento de personal. Alta

Direccion, 35.

Gronroos, C. (1983). Strategic Management and Marketing in the Service Sector.

Marketing Science Institute. Boston, MA.

Gryna, F. (2007). Método de Juran, andlisis y planeacion de la calidad quinta edicién Mc
Graw-Hill.

Gutiérrez, 1. (2012), Diagnadstico y propuesta de mejora de calidad en el servicio de una
empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida. (Tesis) Universidad

Iberoamericana.

Hammer, M. & Champy, J. (1994), Reingenieria, Bogota, Colombia, Editorial Norma.¢

Hernandez, R. (2010), Metodologia de la Investigacion, Quinta Ediciébn, Mc Graw Hill,
México, D.F.

Informe anual PROFECO. (2013)

Ishikawa, K. (1991). ¢(Qué es el control total de calidad? La modalidad japonesa.

Barcelona: Norma.

ISO 9001(2008). Sistemas de Gestion de Calidad - Requisitos, cuarta edicion.

Kleyman, S. (2009). Aqui vamos otra vez. Revista CNN Expansion en linea.

Kotler, P. (1997) Marketing Management: Analysis, Planning and Control. (9th edition).
Upper Saddle River; NJ: Prentice Hall.

86


http://www.calidad-gestion.com.ar/boletin/72_evaluacion_de_proveedores.html

BIBLIOGRAFIA

Kuhlmann, F. & Alonso, A.. (1996). Informacion y Telecomunicaciones, Primera edicion.

http://bibliotecadigital.ilce.edu.mx/sites/ciencia/volumen3/ciencia3/149/htm/sec 8.htm.

Lovelock, C., Reynoso, J. y Dandrea, G. (2004). Administracién de servicios, estrategias

de marketing, operaciones y recursos humanos. México: Pearson Education.

Mc Graw Hill, Busqueda, seleccion y evaluacion de proveedores.

O’grady, P.J. (1992): Just-in-Time, estrategia fundamental para los jefes de produccién,

editorial s.a. Mcgraw-hill / interamericana de Espafa.

Pareja R. (1990). La calidad. Eje de la empresa japonesa. Bogota: Universidad
Externado de Colombia.

Payne , A. (1993) The essence of Services marketing, Prentice-Hall, Hemel Hempstead,
UK.

Pecina M. (2014). RETOS EN LA FORMACION DE PROFESIONALES LOGISTICOS:
SERVICIO Y COMPETITIVIDAD Editado por la Fundacién Universitaria Andaluza Inca
Garcilaso. http://www.eumed.net/libros-gratis/2014/1372/.

Pell, G. (2005). Use and misuse of Likert scales. Medical Education, 39(9).,
970.d0i:10.1111/j.1365-2929.2005.02237 .X.

Pereiro J. (2005) Gestion de las compras y la evaluacion de proveedores en ISO
9001:2000, portalcalidad.com.

Pierre, B (1988): En busca de la excelencia industrial, Editorial CDN Ciencias de La

Direccion.

Porter, M (1985). Competitive advantage: creating and sustaining superior performance.

New York, The free Press.

87


http://bibliotecadigital.ilce.edu.mx/sites/ciencia/volumen3/ciencia3/149/htm/sec_8.htm
http://www.eumed.net/libros-gratis/2014/1372/

BIBLIOGRAFIA

Profeco Sonora (2014).

Ramirez, E. (1999) Calidad en el servicio al cliente. Rev. cienc. adm. financ. segur. soc,
vol.7, no.1, p.41-44. ISSN 1409-1259.

Revista soyentrepreneur.com, (2015), Como seleccionar al mejor proveedor para tu

negocio.http://www.soyentrepreneur.com/como-seleccionar-al-mejor-proveedor-para-tu-

negocio.html.

Rodriguez, E. (2003). “Comercio Electronico, Primera parte: Nacimiento y desarrollo.”
UPIICSA XI, IV,31, México,.p2-3.

Ruiz, J. (2011) Proveedores de servicios de Tecnologia; Ventajas y desventajas,
Revista GPT ISSN:0718-5693. Segunda edicion, Santiago de Chile,

www.revistagpt.usach.cl.

Quest Forum. (2015). Sitio Web Oficial. Consultado: Noviembre-2015. Pagina:
http://t19000.org/

Shewhart, W.A. (1931). Control econémico de la calidad en manufactura. New York.

Vifials, P. (1991). Las Comunicaciones y su evolucién en México, Academia mexicana

de ingenieria, México.

88


http://www.soyentrepreneur.com/como-seleccionar-al-mejor-proveedor-para-tu-negocio.html
http://www.soyentrepreneur.com/como-seleccionar-al-mejor-proveedor-para-tu-negocio.html
http://www.revistagpt.usach.cl/
http://tl9000.org/

Z|l-_| turnltln Identificacion de reporte de similitud: 0id:20755:181520275

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

046_MA_Gustavo Arian Martinez .pdf Gustavo Arian Martinez
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
21421 Words 112622 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

96 Pages 2.5MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Nov 18, 2022 2:34 PM GMT-7 Nov 18, 2022 2:36 PM GMT-7

® 24% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 24% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
* 19% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico « Material citado
» Material citado « Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

» Bloques de texto excluidos manualmente

Resumen





