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INTRODUCCIÓN 

 

SERVITEC LTDA.es una empresa metalmecánica con 30 años de experiencia en 

la fabricación de piezas y estructuras para la industria en general mediante la 

realización de trabajos de mecanizado y soldadura, las cuales comúnmente son 

apoyadas por empresas aliadas que desarrollan trabajos de dobleces y fundición. 

 

Desde el año 2005 la empresa se encuentra certificada bajo la norma ISO 9001, 

viéndose obligada a desarrollar actividades y procedimientos que le permitan 

cumplir los requerimientos de los clientes, procurando siempre su satisfacción 

total, teniendo en cuenta esto, alguna de las actividades desarrolladas por la 

empresa, son el control de los tiempos de entrega, calidad de los productos 

fabricados y la realización de encuestas para evaluar la satisfacción del cliente 

principalmente en aspectos de tiempos de entrega y calidad de los productos, sin 

embargo, desde el primer semestre del año 2011, y más aun, luego de la auditoría 

externa realizada en Junio del mismo año, se encontraron falencias en el 

cumplimiento de los tiempos de entrega y las especificaciones técnicas de las 

piezas fabricadas, las cuales, luego de hacerles seguimiento para la identificación 

de causas, se encontró que en su gran mayoría son generados por 

incumplimientos y/o errores en el proceso de compras. 

 

El propósito de este trabajo es desarrollar un estudio sobre el proceso de 

abastecimiento de SERVITEC LTDA., es decir, aquel que se despliega entre la 

empresa y sus proveedores, incluyendo en estos últimos aquellos talleres que se 

consideran aliados estratégicos de la misma al desarrollar para esta, trabajos de 

fundición y dobleces. 
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Para el estudio se consideraran todos los productos que puedan ser requeridos 

por el proceso de compra: materia prima, consumibles, herramientas, dotación y 

servicio externo. 

 

Se realizara un reconocimiento general de la empresa y una descripción del 

sistema de abastecimiento actual, a través del uso de las diferentes herramientas 

para el estudio de procesos (Flujogramas, diagramas, planos, entre otros), 

seguidamente se realizara el análisis del sistema logístico actual en sus siete 

aspectos: selección, programación, costos, adquisición, transporte, 

almacenamiento y control de calidad, a partir del cual se arrojaran propuesta de 

mejora que apunten al mejoramiento del mismo (Plan de mejoramiento).  

 

El análisis del sistema actual se fundamentara principalmente en lo establecido en 

la norma ISO 9001, a fin de procurar el cumplimiento de los requisitos de la misma 

que permitan mantener la certificación de la empresa (Anexo A). 
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1. OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Analizar el sistema de logística de abastecimiento actual de la empresa 

SERVITEC LTDA. En sus siete aspectos: selección, programación, costos, 

adquisición, transporte, almacenamiento y control de calidad, mediante el uso de 

las diferentes herramientas de estudio de procesos (flujogramas, diagramas, 

planos, otros), a fin de generar propuestas de mejora que apunten al mejoramiento 

del mismo. 

 

 

 1.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

Realizar un reconocimiento de la empresa en general, que permita un mejor 

dominio del tema y proporcione un más amplio punto de vista para el análisis de 

su sistema de logística de abastecimiento. 

 

Realizar una descripción del sistema de logística de abastecimiento actual en sus 

siete aspectos, mediante el uso de las herramientas de ingeniería adecuadas, a fin 

de tener una base para su posterior análisis. 

 

Emitir un diagnóstico del sistema de logística de abastecimiento actual, 

identificando los problemas que se presentan en cada aspecto y realizando una 

priorización de los mismos. 

 

Realizar un análisis de causas de los problemas identificados, a fin de generar 

propuestas que apunten a la minimización y/o anulación de las causas raíces. 
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Diseñar un plan de mejoramiento que apunte a la eliminación de las falencias 

encontradas en el análisis sobre el sistema actual, basado en la funcionalidad, 

practicidad y  economía. 
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2. RECONOCIMIENTO DE LA EMPRESA SERVITEC LTDA. 

 

En el presente capitulo se realizara un reconocimiento de la empresa en general, 

con el fin de dominar su razón de ser, objetivos, políticas, organización, y 

actividades que desarrollan, permitiendo tener un grado de familiarización tal, que 

consienta un correcto diagnostico del sistema de abastecimiento actual, para esto 

se realizaron visitas de campo, entrevistas basadas en cuestionarios con 

preguntas primarias y de fondo (ver Anexo B) y recolección de información física y 

digital. 

 

2.1  SERVITEC LTDA. 

 

Según información suministrada por la empresa y disponible en el portal web de la 

misma, SERVITEC LTDA. Se identifica de la siguiente forma: 

 

“Somos una empresa metalmecánica con 30 años de experiencia, en la 

fabricación de componentes mecanizados, estructuras y otros elementos soldados 

para la industria naval y petroquímica.  

 

Somos un equipo de trabajo, conformado por personas calificadas y 

comprometidas con nuestra filosofía empresarial basada en la transparencia y el 

respeto hacia nuestros Clientes, trabajamos siempre por elevar nuestra 

competitividad y estrechar los vínculos de colaboración con nuestros clientes, los 

cuales pueden confiar en que la fabricación y/o reparación de sus partes y 

repuestos serán elaborados con los materiales y la tecnología adecuada para el 

desarrollo de sus proyectos. 

 

Desde el año 2005 estamos certificados bajo la norma ISO 9001 y la certificación 

internacional IQNET. Somos una empresa comprometida con el desarrollo y 
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crecimiento del País, que participa activamente en la gestión del mejoramiento 

social mediante la generación de empleos directos e indirectos y la preservación 

del medio ambiente a través de la ejecución de nuestro plan de manejo 

ambiental”1. 

 

2.2  MISIÓN  

Somos una organización que se dedica a la fabricación y reparación de partes 

para la industria en general. Nuestros servicios benefician y solucionan problemas 

a personas y empresas. Nos ocupamos del desarrollo humano de nuestro 

personal, fortaleciendo sus competencias y recompensando su desempeño para 

que desarrollen sus actividades con responsabilidad y cumplimiento; gracias a lo 

cual logramos la satisfacción de las necesidades de nuestros clientes, quienes nos 

seguirán prefiriendo por nuestros productos y servicios de calidad y mejor 

posicionamiento en el mercado de nuestra industria2. 

 

2.3  VISIÓN 

En el 2013 habremos Consolidado nuestro liderazgo en el área metalmecánica en 

términos de productividad, actualización, tecnología de equipos para la fabricación 

de piezas mecanizadas, estructuras y otros elementos soldados de manera que se 

mantenga e impulse el desarrollo del sector industrial de la región y el país, siendo 

apoyo tecnológico de nuestros clientes, garantizando el buen funcionamiento de 

sus procesos productivos3. 

 

                                            
1 SERVITEC LTD. Quienes somos. Disponible en: http://www.servitecltda.com/quienes.htm 
2 SERVITEC LTD. MISIÓN/VISIÓN. Disponible en: http://www.servitecltda.com/mision.htm 
3 Ibíd.  
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2.4  PRODUCTOS Y SERVICIOS 

Según información suministrada por el personal de SERVITEC LTDA., en cuanto a 

mecanizados, la empresa ofrece: servicio de torno CNC, torno convencional, 

taladro, cepillo, fresadora, presa hidráulica, reparación y construcción de 

partes y/o elementos de maquinaria en general tales como piezas navales, 

ejes de cola en acero al carbón e inoxidable, chumaceras, bujes, acoples, 

tuercas, timones, prenses, mecanizado de piezas en fundición nodular, gris, 

bronce y aluminio, mantenimiento y reparación de intercambiadores de calor. 

Con referencia a los trabajos de estructuras y otros elementos soldados, la 

empresa ofrece: servicio de soldadura eléctrica, TIC y autógena, corte con 

plasma, oxicorte, fabricación, montaje de estructuras livianas como: pasarelas, 

plataformas, barandas y soportes en general, prefabricación y reparación de 

ductos, tolvas, tanques y transiciones en lamina acero al carbón e inoxidable, 

prefabricación, reubicación y montaje de redes de tuberías de acero al carbón 

e inoxidable para baja y alta presión en la industria y/o embarcaciones 

marítimas y fluviales. 

 

2.5 EQUIPOS 

Para la fabricación de los productos y servicios anteriormente descritos, 

SERVITEC LTDA. Cuenta con los siguientes equipos: 

 Torno CNC DMTG 

 Torno DMTG 

 Torno IMOTURN 

 Dos torno TUJ50 

 Sierra eléctrica 

 Fresadora 

 Cepillo 

 Taladro 
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 Equipo plasma 

 Maquinas de soldar Smaw, TIC, MIG 

 Instrumentos calibrados 

 

2.6  MAPA DE PROCESOS 

 

Imagen 1. Mapa de procesos 

Fuente: Manual de calidad SERVITEC LTDA. 

 

 

2.7 CALIDAD 

 

2.7.1 Política de calidad. Es compromiso de Taller Industrial SERVITEC 

LTDA. La fabricación y reparación de partes industriales de calidad 

que cumplan con los requisitos de nuestros clientes, para lograrlo 

tendremos presentes los siguientes compromisos. 
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Desarrollar estrategias que propendan por el fortalecimiento de las 

competencias de nuestro personal. 

 

Suministrar los recursos necesarios para brindar un buen servicio a 

nuestros clientes y mantener nuestro sistema de gestión de la 

calidad. 

 

Impulsar y apoyar la mejora continua de todos nuestros procesos4. 

 

 

2.7.2 Objetivos de calidad. Fabricar y reparar partes industriales que 

cumplan con los requisitos y las expectativas de nuestros clientes. 

 

Mantener y fortalecer las competencias del recurso humano que 

participa en los procesos que afectan la calidad del producto. 

 

Mantener nuestra infraestructura en condiciones adecuadas para la 

prestación del servicio. 

 

Mantener y mejorar de forma continua nuestro sistema de gestión de 

calidad5. 

 

 

 

 

                                            
4 SERVITEC LTDA. Calidad. Disponible en: http://www.servitecltda.com/calidad.htm 
5 Ibíd.  



 

24 
 

3. DESCRIPCIÓN DEL SISTEMA DE LOGÍSTICA DE ABASTECIMIENTO 

ACTUAL DE LA EMPRESA SERVITEC LTDA 

 

 

SERVITEC LTDA. Cuenta con procedimientos establecidos en el manual de 

calidad para cada una de sus áreas, sin embargo la falta de una visión global del 

proceso de adquisiciones, ha llevado a que solo se cuente con un procedimiento 

para compras, siendo esta apenas una etapa de todo el proceso logístico de 

abastecimiento. 

  

De acuerdo con el objetivo general establecido para este trabajo, la descripción 

del sistema de logística actual de SERVITEC LTDA. Se realizó en función de los 

siguientes siete aspectos: selección, programación, costos, adquisición, 

transporte, almacenamiento y control de calidad.
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3.1  SELECCIÓN  

 

Esta primera etapa empieza cuando Ventas recibe una solicitud por parte de un 

cliente, sobre la cual, para su cotización, deben presupuestar los gastos de mano 

de obra, maquinaria, transporte, sub-contratados y materiales, la información 

sobre estos dos últimos (los que competen al proceso en estudio) es desglosada 

por los mismos para luego suministrar a compras las especificaciones y 

cantidades de los recursos demandados, esta información es entregada el 100% 

de las veces a través de una lista elaborada de manera informal y escrita a mano. 

 

Imagen 2. Lista informal de requerimientos 

 

Fuente: autores 

 

Alrededor del 90% de los requerimientos de compras son de materiales y sub-

contratados, realizados por el departamento de reparaciones, sin embargo, 

también se presentan requerimientos de papelería, dotación y cafetería por parte 

de los demás departamentos, en este caso el procedimiento inicia cuando se 

entregan las especificaciones del material requerido para su cotización a ventas. 
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Imagen 3. Procedimiento de selección. 

 

Fuente: Autores 

Ventas: Recibe solicitud 
de cliente  

Solicitud de 
cliente

Ventas: Calcula los 
requerimientos de 

materiales de la 
solicitud y entrega lista 

a compras para su 
cotización . Ej: Cantidad 
de tubos de Ø6” SCH 40 

AC 

Lista informal 
de 

requerimientos 

Compras: cotiza 
requerimientos y 

entrega lista a Ventas 

Lista informal 
de 

requerimientos 

Lista informal 
de precios 

Ventas: selecciona 
items con mejores 
precios y elabora 

cotización para clientes 
con base en cotización 

de materiales de 
compras 

Lista informal 
de precios 
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Imagen 4. Solicitud de cliente 

 

Fuente: SERVITEC LTDA.
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3.2  COSTOS 

 

Como se menciona en el ítem anterior, existen dos tipos de cotizaciones, la 

realizada por compras para Ventas y la realizada por Ventas para el cliente que 

maneja un margen de utilidad para SERVITEC LTDA. Teniendo en cuenta esto, la 

cotización realizada por compras se convierte en un presupuesto de materiales a 

la hora de fabricar el producto requerido, lo que implica que debe ser controlado 

durante la etapa productiva para garantizar el margen de utilidad esperado por la 

empresa, las expresiones que se muestran a cotización explican mejor lo dicho 

anteriormente. 

 

Precio de venta = Costo de materiales (variables) + costo de mano de obra (fijos)                       

+ utilidad (variable) 

 

Si: Precio de venta = Costo de materiales + costo de mano de obra, Entonces no 

hay utilidad.  

 

Si: Precio de venta < Costo de materiales + costo de mano de obra, Entonces 

hay perdida. 

 

Si: Precio de venta > Costo de materiales + costo de mano de obra, Entonces 

hay ganancia. 

 

Actualmente, SERVITEC LTDA. Calcula como único costo para basar las 

cotizaciones requeridas por los clientes, el valor neto del material, a excepción de 

las ocasiones donde se presupuesta con proveedores nacionales en las que 

también es cargado el valor del flete. 
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Para el rango de utilidad, no se tiene un porcentaje específico, esta depende del 

criterio del Jefe de taller o el Sub-gerente que finalmente son quienes le indican al 

Ingeniero de ventas el precio público, con base en los presupuestos de materiales, 

maquinaria y materia prima, los presupuestos de estos dos últimos son realizados 

de igual forma por el Jefe de taller o el Sub-gerente, con base en su experiencia, 

pues a pesar de que la empresa tiene valores establecidos por hora para el uso de 

cada máquina, no existe una metodología que los use para el cálculo del 

presupuesto de los mismos. 

 

 

3.3  PROGRAMACION 

 

Actualmente, SERVITEC LTDA. No maneja una metodología para la programación 

de la adquisición de los requerimientos que se presentan, esto incluye, 

requerimientos de papelería, dotación, cafetería, sub-contratados y materiales. 

 

Diariamente el departamento de compras recibe múltiples pedidos a través del 

formato de requisición de materiales, los cuales en su mayoría son de carácter 

urgente considerando que el único inventario que se maneja corresponde a los 

sobrantes de los materiales comprados, y no se manejan puntos de re orden para 

los productos de uso frecuente o compras programadas para requerimientos 

periódicos como son las dotaciones, considerando lo anterior, cada compra se 

programa en el preciso momento que se reciben los requerimientos. 

 

La situación anteriormente presentada implica para SERVITEC LTDA. Un mal 

aprovechamiento del recurso de transporte y mano de obra, pues en ocasiones el 

mensajero puede realizar hasta tres viajes en el día donde un mismo proveedor o 

por una misma ruta (esta situación fue observada durante las visitas a campo, no 

se tiene un registro de ello diferente a las notas del autor). 
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   Imagen 5. Formato de requisición de materiales 

 

Fuente: SERVITEC LTDA. 

 

 

3.4  ADQUISICIÓN 

 

La etapa de adquisición inicia cuando las cotizaciones realizadas por Ventas a un 

cliente son aprobadas y se requieren los materiales para proceder con la 

fabricación,  esta corresponde al procedimiento de compras como tal especificado 

en el manual de calidad de la empresa y el cual se efectúa o concreta cuando 

SERVITEC LTDA. Cumple con las condiciones de pago establecidas por el 

proveedor, sin embargo, a pesar de que Compras realiza actividades de manera 

conjunta con contabilidad como se describen a continuación, estas últimas no son 

incluidas en el procedimiento de compras pues hace parte de las 

responsabilidades del área de contabilidad. 

 

Con base en la cotización seleccionada para efectuar la adquisición, y en la cual 

se establecen las condiciones comerciales de la misma, se pueden identificar tres 
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vías diferentes para concretar la compra: cuando se realiza a crédito, cuando se 

debe realizar pago de contado total o parcial con cheque o transferencia y cuando 

se debe realizar pago de contado total o parcial con efectivo. 

 

 

3.4.1 Adquisición a crédito. Compras envía la orden de compra  

debidamente diligenciada al proveedor y se coordina el transporte, el 

material es recibido junto con la factura, la cual es entregada a 

contabilidad para programación de pago. 

 

3.4.2 Adquisición con pago de contado, total o parcial, con cheque o 

transferencia. Compras debe realizar la solicitud de pago a contabilidad 

acompañado de un soporte que puede ser una solicitud de anticipo o 

una factura de venta, para que contabilidad efectué el pago el proveedor 

debe estar debidamente registrado y el pago aprobado por la gerencia o 

sub-gerencia, luego de realizado el pago contabilidad expide un soporte 

de pago para que pueda ser coordinar el transporte. 

 

3.4.3 Adquisición con pago de contado, total o parcial,  con efectivo. 

Compras debe realizar la solicitud de pago a contabilidad acompañado 

de un soporte que puede ser una solicitud de anticipo o una factura de 

venta, para que contabilidad efectué el pago el proveedor debe estar 

debidamente registrado y el pago debe ser de un valor permitido por la 

caja menor, de lo contrario este debe ser solicitado por contabilidad a 

gerencia, luego de realizado el pago, contabilidad debe recibir y archivar 

el soporte del mismo y compras coordinar el transporte. 
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Imagen 6. Orden de compra 

 

Fuente: SERVITEC LTDA. 

 

 

En las descripciones anteriores de las diferentes vías de pago se resumió el 

proceso de compras considerando que el fin de las mismas era mostrar la relación 

de este con el área de contabilidad, a continuación se muestra el procedimiento 

completo establecido en el manual de calidad de la empresa. 
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Imagen 7. Procedimiento de compras 
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6.  

7.  

8.  

9.  

10.  

11.  

12.  

13.  

14.  

15.  

16.  

17.  

18.  

19.  

20.  

21.  

22.  



 

26 
 

 



 

27 
 

 

Fuente: Manual de calidad SERVITEC LTDA. 
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Con respecto a este último, vale la pena anotar que las encuestas (Anexo B) 

realizadas a las diferentes personas involucradas en el proceso y las múltiples 

visitas de campo realizadas, permitieron notar que a pesar de existir un 

procedimiento (Deber ser), en la práctica se efectúan las actividades de una forma 

diferente (Ser) tal como se muestra en la tabla a continuación. 

 

Tabla 1. Deber ser Vs. Ser proceso de compras. 

DEBER SER SER 

El departamento de compras recibe 

el total de las especificaciones y 

cantidades para cotizar por parte del 

departamento encargado para la 

realización del presupuesto. 

 No se solicita un  presupuesto a 

compras, la cotización se realiza con 

base en un estimado por parte del 

departamento encargado. 

 Compras no recibe el total de las 

especificaciones y cantidades 

requeridas. 

 Las especificaciones no siempre son 

entregadas por la persona encargada. 

Se verifica si hay en almacén lo 

requerido. 

 

 No siempre se realiza. 

Si el punto anterior no se cumple, se 

verifica en el listado de proveedores 

aprobados (Anexo C) si existen 

quienes puedan suplir la necesidad, 

de no ser así, se buscan nuevos 

proveedores y se evalúan con el 

formato de evaluación y selección de 

proveedores, luego aquellos 

seleccionados se registran con el 

formato de registro de proveedores  

 

 Cuando es necesario un proveedor 

nuevo, se busca cuanto sea necesario 

para suplir la necesidad, lo que implica 

que si el primer proveedor nuevo 

contactado puede suplirla, la búsqueda 

se suspende y solo se cotiza con ese. 

 Los proveedores no siempre son 

evaluados según el formato. 

 Los nuevos proveedores se registran en 

el sistema para la realización de pagos, 

pero no siempre son registrados en la 

lista de proveedores aprobados. 
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El departamento de compras 

selecciona tres proveedores que 

puedan cumplir el requerimiento del 

listado de proveedores aprobados, y 

cotiza con ellos, la información es 

consignada en el formato de relación 

de cotizaciones a proveedores.  

 

 No siempre se realizan tres 

cotizaciones, en ocasiones solo se 

cuenta con una. 

 Las cotizaciones no siempre son 

registradas en el formato de relación 

de cotizaciones. 

La información sobre precios y 

tiempos de entrega es suministrada 

a la persona que la requiere, quien 

con base a esta toma la decisión de 

autorizar o no la compra.  

 

 No siempre es suministrada la 

información sobre tiempos de entrega. 

Si la cotización es aprobada, se 

compra según el proveedor, precio y 

tiempo de entrega aprobado. 

 Sin variación.  

Fuente: Autoras 
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Imagen 8. Evaluación y selección de proveedores 

 

Fuente: SERVITEC LTDA. 
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Imagen 9. Formato de registro de proveedores 
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Fuente: SERVITEC LTDA. 
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Imagen 10. Realización cotizaciones a proveedores 

 

Fuente: SERVITEC LTDA. 
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3.5  TRANSPORTE 

Para efectos de transporte, SERVITEC LTDA. Cuenta con tres modalidades: 

transporte por parte del proveedor, transporte sub contratado y transporte propio,  

siendo este último utilizado en alrededor de un 80% de las veces (SERVITEC 

LTDA. no cuenta con un formato de registro de mensajerías, esta información se 

concluye de las observaciones realizadas por las autoras de este proyecto durante 

las visitas a campo). 

 

El tablero de programación de la producción utilizado por reparaciones, sirve de 

ayuda también al departamento de compras para coordinar los viajes realizados 

por el mensajero, pues en él se indica la prioridad y fechas de entrega de los 

trabajos, de tal forma que se puede establecer que materiales se requieren con 

más urgencia. 

 

Imagen 11. Tablero de programación de producción.  

 

Fuente: Autoras 
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3.5.1 Transporte por parte del proveedor. Es utilizado en 

alrededor de un 5% de los pedidos a pesar de que la mayoría 

de los proveedores ofrecen este servicio, esto se debe a que 

estos últimos tienen un tiempo de entrega mayor al que ofrece 

el transporte propio considerando que deben organizar rutas y 

programación de entregas y el tiempo en que se requieren los 

materiales por SERVITEC LTDA. no permite esta espera. 

 

3.5.2 Transporte sub contratado. Se utiliza únicamente cuando la 

carga excede la capacidad del transporte propio y cuando se 

realizan compras nacionales. 

 

3.5.3 Transporte propio. Para el transporte de los pedidos 

realizados a proveedores por parte de SERVITEC LTDA., esta 

cuenta con una camioneta Luv Dmax de estacas, una Mazda 

BT 50   y una moto. 

 

Sin embargo, cabe destacar que estos vehículos también son utilizados 

para el transporte de productos finales hasta el cliente, por lo que su 

disponibilidad para el departamento de compras no es total, sin 

embargo, alrededor del 70% de estos despachos se programan con 

anticipación. 
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Imagen 12. Camioneta de estacas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoras 

 

Imagen 13. Camioneta doble cabina 

 

Fuente: www.motorpasion.com 

 

Imagen 14. Moto 

 

Fuente: Autoras 
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3.6  CONTROL DE CALIDAD 

Para el control de calidad del material comprado, SERVITEC LTDA. ha 

establecido que en el momento de su llegada, el jefe de compras debe evaluar si 

este cumple con los requisitos técnicos del mismo mediante el uso del formato de 

verificación del producto y las herramientas de medición calibradas, 

adicionalmente, el proveedor debe entregar el certificado de calidad del producto 

comprado. 

 

Imagen 15. Formato de verificación del producto 

 

Fuente: SERVITEC LTDA 
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En aspectos de calidad y de cumplimiento de especificaciones técnicas, solo se 

aceptan los materiales cuando cumplen con el total de las especificaciones, 

considerando estas, o no se pueden corregir mediante el maquinado, o la 

corrección de estas genera costos adicionales a la empresa, que la misma, no 

está dispuesta a asumir. 

 

  

3.7  ALMACENAMIENTO  

Actualmente, SERVITEC LTDA. Cuenta con un almacén para herramientas 

ubicado en la primera planta del local y otro para los materiales sobrantes de los 

procesos productivos, esto considerando que la empresa no mantiene un stock de 

ningún tipo de productos, a excepción de la papelería, la cual es asegurada en las 

oficinas a las que pertenece. 

 

Nota: Los materiales sobrantes que quedan en stock no son etiquetados o 

identificados de manera que permitan un mejor reconocimiento en próximas 

ocasiones. 

 

Imagen 16. Almacén SERVITEC LTDA 

 

Fuente: Autoras 
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3.8  DESCRIPCIÓN GENERAL DEL SISTEMA DE LOGÍSTICA DE 

ABASTECIMIENTO 

 

A continuación se describe de una manera concreta y simbólica el proceso de 

logística de abastecimiento actual de la empresa SERVITEC LTDA desde la 

selección hasta el almacenamiento. 

 

El procedimiento de compras es aquel que se describe en el subcapítulo 3.4. Y el 

procedimiento de producción no se describe pues no compete a esta 

investigación. 
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Imagen 17. Procedimiento de logística de abastecimiento actual. 
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Cliente: realiza 
solicitud de cliente a 

ventas 

Plano de 
cliente 

Ventas: realiza bom de 
materiales 

Solicitud 
de cliente 

Lista de 
materiales para 

cotizar 

Compras: cotiza lista de 
materiales 

Ventas: cotiza con jefe de taller 
mano de obra y tiempo de 

entraga 

Ventas: calcula costos de 
fabricación, LT y % de 

utilidad y elabora cotización  

Lista precios de 
materiales 

Cotización para 
cliente 

Ventas: entrega cotización 
al cliente  

Cliente: 
aprueba 

Ventas: realiza bom de 
materiales 

Requerimiento de 
materiales 

Procedimiento de compras 
Ventas: informa a jefe de 
taller sobre la aprobación  

Si  

Procedimiento de 
producción 

Material 
sobrante? 

Si  
Almacenar  

Control de calidad 

Cumple 
especificaciones

No  

Si  

No  
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Fuente: Autores. 

4 DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE LOGÍSTICA DE ABASTECIMIENTO 

ACTUAL 

 

 

Luego de haber realizado la descripción del sistema actual de logística de 

abastecimiento de la empresa SERVITEC LTDA y con el fin de dar cumplimiento a 

al tercer objetivo especifico de esta investigación, se realizo un diagnostico de 

cada uno de los aspectos básicos establecidos anteriormente que permitió 

identificar el problema principal en cada uno de ellos. 

 

Con el fin de facilitar el análisis y diagnostico, se utilizo como base para esta 

investigación, los requerimientos provenientes del área de ventas, considerando 

que las cantidades de estos realizados por las demás áreas no son significativas.  

 

 

4.1 SELECCIÓN  

 

Siendo esta la primera etapa del proceso de abastecimiento, su objetivo,  es 

definir con certeza y como punto de partida: que se va a ordenar (especificaciones 

técnicas) y cuanto se va a ordenar (cantidades), teniendo en cuenta esto, para 

emitir un diagnostico, se evaluara en que porcentaje se cumple con estos 

requerimientos. 

Para la selección de los materiales y sus cantidades, ventas realiza un bom de 

materiales del producto a fabricar con base en un plano que puede ser elaborado 

por un ingeniero del área o suministrado por el cliente.  

Luego de tener la explosión de materiales, ventas suministra a compras la lista de 

materiales (en presentaciones comerciales) quien finalmente indica los precios 

que serán de soporte para la cotización del cliente. 
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Teniendo en cuenta que los ingenieros del departamento de ventas no cuentan 

con una persona encargada de verificar las cotizaciones realizadas por estos, solo 

se conoce si se realizo una mala selección de materiales luego de la fabricación 

del producto. 

 

Para el caso de esta investigación, se establece como una mala selección, las 

ocasiones en las que durante el proceso de fabricación se presentaron 

requerimientos de materiales adicionales a los establecidos en la lista de 

requerimientos, y/o cuando luego de finalizado el proceso de fabricación resultaron 

materiales para stock que no se tenían programados. 

 

Con base en lo anterior y al criterio del investigador, se escogió una muestra al 

azar de 50 solicitudes de clientes aprobadas del formato de seguimiento a 

cotizaciones, que no cumplieron con el tiempo de entrega establecido en la 

cotización, con el fin de relacionar la forma en que las falencias de cada etapa, 

contribuyen al no logro de los objetivos en la fabricación de una pieza. 
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Tabla 2. Muestra 

# SC 
ADICIONAL MENOR 

$50.000? 

ADICIONAL 

MAYOR $50.000? 
STOCK? PERDIDA? 

DÍAS DE 

RETRASO 

CAUSA DEL 

RETRASO 

CONTROL 

CALIDAD 

1 09372       OK 

2 09374 Si    1 Transporte OK 

3 10051       OK 

4 12241 Si      OK 

5 09425     1 Transporte OK 

6 09451   Si    OK 

7 10045  Si Si Si 5 Disponibilidad OK 

8 08745       OK 

9 09643 Si    1 Transporte OK 

10 09874    Si   OK 

11 09845   Si    OK 

12 09462  Si Si Si 1 Transporte OK 

13 09578       OK 

14 11203       OK 
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15 12000 Si    2 Disponibilidad OK 

16 09932 Si      OK 

17 10402   Si    OK 

18 09874 Si    1 Transporte OK 

19 09523 Si  Si    OK 

20 10689 Si      OK 

21 11452       OK 

22 08725    Si   OK 

23 09326       OK 

24 09481       OK 

25 11800       OK 

26 10527       OK 

27 09888  Si  Si 3 Disponibilidad OK 

28 10302   Si    OK 

29 08950   Si    OK 

30 11621 Si      OK 
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31 13402     1 Transporte OK 

32 17006       OK 

33 09200     1 Transporte OK 

34 14067 Si      OK 

35 09426 Si      OK 

36 11562     1 Proveedor OK 

37 11030 Si      OK 

38 13054  Si Si    OK 

39 13562       OK 

40 10741       OK 

41 08745       OK 

42 09652     3 Proveedor OK 

43 08165 Si      OK 

44 14627 Si      OK 

45 09842     2 Transporte OK 

46 11663       OK 
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47 13504       OK 

48 12985 Si   Si 2 Transporte OK 

49 12654       OK 

50 13492       OK 

TOTAL 15 4 9 6 --- N/A 50 

Fuente: Autores
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% de sc con mala selección = % sc que presentaron adicionales + % sc que 

dejaron materiales en stock = 50% 

 

 % sc que presentaron adicionales = # sc que presentaron adicionales/ 

tamaño de la  muestra  

 

% sc que presentaron adicionales = (19/ 50)*100 = 38% 

 

 % sc que dejaron materiales en stock = # sc que dejaron materiales en 

stock/ tamaño de la  muestra 

 

% sc que dejaron materiales en stock = (9/50)*100 = 12% 

 

Con el fin de saber el grado en el que afecta una mala selección al cumplimiento 

de los tiempos de entrega de una solicitud de cliente, a continuación se muestran 

los siguientes indicadores 

 

 % incumplimientos relacionados con adicionales menores =                          

# adicionales menores/# incumplimientos  

 

% incumplimientos relacionados con adicionales menores =   (15/50)*100 =  

30% 

 

Este indicador nos enseña que el 30% de los adicionales menores que se 

presentan, ocasionan el incumplimiento de una solicitud de cliente, lo que sería 

casi equivalente a decir que uno de cada dos adicionales genera un 

incumplimiento. 

  

 % incumplimientos relacionados con adicionales mayores =                         

# adicionales mayores/# incumplimientos 
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% incumplimientos por adicionales mayores =   (4/50)*100 =  8% 

 

Este indicador nos enseña que el 8% de los adicionales mayores que se 

presentan, ocasionan el incumplimiento de una solicitud de cliente, lo que sería 

casi equivalente a decir que uno de cada cuatro adicionales mayores genera un 

incumplimiento. 

 

Imagen 18. Causas de incumplimiento 

 

Fuente: Autores  

De manera general, los indicadores calculados nos permiten deducir que una mala 

selección afecta en porcentajes considerables el nivel de incumplimiento de las 

solicitudes de cliente, tal como se muestra en el diagrama anterior, el 38% de los 

incumplimientos son causados por una mala selección, además, los 

requerimientos menores, como tuercas, tornillos, arandelas, cerrojos, bisagras, 

entre otros, son de mayor frecuencia y de mayor incidencia, teniendo en cuenta 

que por su valor, generalmente el área de ventas y producción no los contempla 

para la elaboración de sus cotizaciones y/o requisiciones de materiales.  

Adicionales 
menores 

30% 

Adicionales 
mayores 

8% 

Otros 
62% 

Causas de incumplimiento 
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4.2 COSTOS  

 

Durante el proceso de logística de abastecimiento, tal como se describió 

anteriormente, los costos van directamente relacionados con los gastos de 

fabricación  de una pieza y su precio de venta, lo que intrínsecamente nos lleva a 

hablar de una utilidad esperada que como bien es sabido, corresponde a la 

diferencia entre el precio de venta de un producto y sus gastos de fabricación. 

 

La manera de saber si en un proyecto se alcanzaron los objetivos con respecto a 

los costos, es realizando un balance al final del mismo en el que se calcule la 

utilidad, si esta es positiva, es decir, hubo ganancias, se considera que se alcanzo 

un buen resultado, por otro lado si no hubo ni perdida ni ganancia o si hubo 

perdida, se considera que no se alcanzaron los resultados. Por naturalezas de la 

contabilidad, generalmente los proyectos dan pérdida o ganancia, pues es muy 

difícil que estos queden en cero. 

 

La relación que existe entre los costos y los gastos de fabricación de una pieza, 

implican de cualquier forma que estos dependen del proceso de selección en el 

cual se estiman estos últimos, es decir, que del proceso de selección, depende en 

gran medida que un proyecto sea rentable o no. 

 

Teniendo en cuenta que al momento de realizar un proyecto, ya existe un precio 

de venta fijo, la forma de cuidar la utilidad, es cuidando los gastos de producción, 

en este caso, los gastos de los materiales que como ya se menciono dependen de 

la selección, por lo tanto, para realizar el diagnostico, calcularemos el promedio de 

solicitudes de clientes que generan perdidas y la forma en cómo estas se 

relacionan con una mala selección. 
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Utilizando la misma muestra del aspecto anterior, calculamos lo siguiente: 

 

 Promedio de SC con perdidas = SC con perdidas / total muestra 

Promedio de SC con perdidas = 6/50 = 0.12 

 

El 12% de las solicitudes de cliente que no cumplen los tiempos de entrega, 

generan pérdidas económicas, evaluemos cuántas de estas están relacionadas 

con una mala selección. 

 

 Promedio de SC con perdidas por adicionales = # SC con perdidas / # SC 

con adicionales. 

 

Promedio de SC con perdidas por adicionales = 6/19 = 0.3157 

 

Esto nos indica, que en promedio, el 31,57% de las solicitudes de clientes que 

tuvieron una mala selección presentan perdidas, en otras palabras, una de cada 

tres solicitudes con mala selección presenta perdida, lo que implica una alta 

probabilidad de que no se alcancen los objetivos económicos de un proyecto. 

 

Con el fin de generar un diagnostico más acertado, identifiquemos que tipo de 

adicionales tienen mayor influencia sobre los costos, evaluando el promedio de 

solicitudes de cliente con perdidas por adicionales mayores y menores. 

 Promedio de SC con perdidas por adicionales menores = # SC con 

perdidas / # SC con adicionales menores. 

 

Promedio de SC con perdidas por adicionales menores = 6/15 = 0.4 

  



 

29 
 

 Promedio de SC con perdidas por adicionales mayores = # SC con perdidas 

/ # SC con adicionales mayores. 

 

Promedio de SC con perdidas por adicionales mayores = 6/4 = 1.5 

 

Por lo anterior deducimos, que la mayoría de las pérdidas generadas por 

adicionales, se deben a aquellos de tipo mayor, tal como lo indican los indicadores 

sacados de la muestra. 

 

 

4.3. PROGRAMACION  

 

El propósito de la elaboración de una programación es el de entregar los 

materiales requeridos de manera oportuna, de tal forma que se eviten los retrasos, 

se aproveche mejor el crédito de los proveedores y se disminuyan los costos de 

almacenamiento. 

 

Teniendo en cuenta, que no contamos con la información suficiente para medir los 

costos de almacenamiento y el aprovechamiento de los proveedores, para la 

realización de este diagnostico utilizaremos como indicador principal el 

cumplimiento de las fechas de entrega programadas de los materiales, es decir, 

los retrasos. 

 

Se utiliza la misma muestra, y la información es tomada del formato de requisición 

de materiales de cada una de las solicitudes y se encuentra lo siguiente: en 

promedio él 28% de los retrasos en las solicitudes de clientes están relacionados 

con los retrasos en la entrega de los materiales 

 

 Promedio de incumplimientos de SC por retraso de compras = 

#incumplimientos entrega de mat. / # Incumplimientos sc. 
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Promedio de incumplimientos de SC por retraso de compras = 14/50 = 0.28 

 

De igual forma, se estipularon las causas que generaron los retrasos, identificando 

así la falta de transporte como la mayor, este aspecto se estudiara posteriormente. 

 

Imagen 19. Causas de retraso en la entrega de materiales 

 

 Fuente: Autores 

 

 

4.4. ADQUISICIÓN 

 

Para el diagnostico de este aspecto, no utilizaremos indicadores, pues el objetivo 

de esta etapa es adquirir el material para la elaboración de un producto, y esta 

consigna siempre se cumple, sin embargo, se compararon los flujogramas del 

procedimiento de compras con el del procedimiento de logística de 

abastecimiento, y se encontró que en general durante este último, se repiten las 

tareas desde la explosión de materiales, hasta la aprobación de la cotización de 

Falta de transporte 
64% 

Disponibilidad del 
producto en el 

mercado 
22% 

Incumplimiento 
del proveedor 

14% 

Causas de retraso en la entrega de materiales 
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los materiales con los que se procederá a realizar el producto, lo que sin 

necesidad de realizar mayores estudios, nos indica que se está gastando más 

tiempo del necesario en actividades que finalmente no generan valor. 

  

 

4.5. TRANSPORTE  

 

Durante el diagnostico de este aspecto, analizaremos si los retrasos presentados 

a causa del transporte, se deben en realidad a una falencia en la flota, o la mala 

programación de las rutas de mensajería, para esto, analizaremos la cantidad de 

requerimientos que se realizan para una mensajería por día, versus la cantidad de 

requerimientos que se cumplen y se dividirá el análisis por jornadas, teniendo en 

cuenta que durante la mañana no existen adicionales. 

 

En la siguiente tabla se relacionan los datos tomados como muestra y se observa 

la diferencia en el comportamiento cuando existen solicitudes de transporte no 

programadas. 

 

Tabla 3. Solicitudes de transporte 

JORNADA A.M 

DÍA 

SOLICITUDES DE 

TRASPORTE 

REALIZADAS 

SOLICITUDES DE 

TRASPORTE 

CUMPLIDAS 

SOLICITUDES 

FALTANTES  

19/06/2012 9 9 0 

20/06/2012 12 11 1 

21/06/2012 10 10 0 

JORNADA P.M 

DÍA 
SOLICITUDES DE 

TRASPORTE 

SOLICITUDES DE 

TRASPORTE 

SOLICITUDES 

FALTANTES  



 

32 
 

REALIZADAS CUMPLIDAS 

19/06/2012 14 8 6 

20/06/2012 11 10 1 

21/06/2012 10 8 2 

Fuente: Autores 

 

De manera general lo que se observa en la jornada de la tarde con respecto a la 

jornada de la mañana, es que en esta, existen mayores incumplimientos de las 

solicitudes, los cuales se pueden relacionar directamente con la no programación 

de las mismas considerando que es el principal factor diferenciador entre una 

jornada y otra. 

 

 

4.6 CONTROL DE CALIDAD 

 

El objetivo principal del procedimiento de control de calidad, es garantizar que el 

producto final cumpla con las especificaciones técnicas solicitados, para el caso 

de los productos fabricados en SERVITEC LTDA, los materiales deben cumplir 

con las especificaciones físicas (dimensiones) y químicas (aleación para el caso 

de los metálicos) en su totalidad para poder ser aceptados, dicho de otra forma, 

los pedidos solo se aceptan si cumplen al 100% las especificaciones. 

 

Con el fin de verificar la eficiencia del proceso de control de calidad, se verifico en 

la muestra de 50 Solicitudes de cliente las ocasiones en las que el proceso de 

control de calidad se realizo de la manera adecuada, es decir, no hubo 

devoluciones de productos previamente aceptados o reprocesos por la misma 

razón. 

 

La muestra tomada indica, que el proceso cumplió en todas las ocasiones las 

expectativas, es decir, tienen una efectividad del 100%. 
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4.7 ALMACENAMIENTO 

 

Para evaluar el almacenamiento de los distintos materiales, se verificaron los 

siguientes puntos: que existan las condiciones adecuadas para la conservación de 

los materiales, que el stock de materiales permita las paradas en la producción por 

ausencia de los mismos y que se tengan condiciones de orden y aseo que 

permitan la utilización y localización de los materiales. 

 

Luego de realizar visitas de campo a los dos almacenes de la empresa, se 

observo que estos no cumplen a cabalidad con las condiciones de orden 

requeridas, pues los materiales no se encuentran debidamente clasificados e 

identificados. 

 

Imagen 20. Materiales varios 1 

 

Fuente: Autoras 
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Imagen 21. Materiales varios 2 

 

Fuente: Autoras 

 

 

Imagen 22. Materiales varios 3 
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Fuente: Autoras 

 

 

4.8 DIAGNOSTICO GENERAL Y PRIORIZACIÓN DE PROBLEMAS 

 

De manera general y luego del análisis de los siete aspectos del sistema de 

logística de abastecimiento, a continuación presentamos las principales falencias 

encontradas durante el diagnostico. 

 

 Existe una falencia en el proceso de selección del los materiales requeridos 

para la fabricación de un producto que este generando que se presenten 

requerimientos adicionales durante la producción y/o que queden 

materiales en inventario que se podían dejar de ordenar, afectando de esta 

forma por un lado el margen de utilidad del proyecto al tener la empresa 

que asumir costos no presupuestados y por otro lado la competitividad de la 

empresa al no poder ofrecer los precios indicados por un cálculo desfasado 

de los materiales.  

 

 No existe una metodología o una política establecida para realizar la 

programación de los requerimientos de mensajería, por lo que 

generalmente el personal realiza las solicitudes el mismo día que las 

necesita, ocasionando traumatismos en la misma y evitando que se cumpla 

con la totalidad de los recorridos. 

 

 Al realizar un flujograma del procedimiento general de logística de 

abastecimiento, se pudo observar la existencia de actividades repetidas en 

el proceso de cotizaciones que pueden ser suprimidas, mejorando los 

tiempos de respuesta del departamento de compras. 

 

 No se está realizando la identificación de los materiales que se encuentran 

en el almacén, tal como es exigido por la Norma ISO 9000, de manera que 

no se pueden identificar los materiales con certeza. 

 

Con base en los datos de la muestra, realizaremos la priorización de los cuatro 

problemas descritos. 
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PRIORIZACIÓN DE PROBLEMAS 

 

Criterios de calificación de frecuencia 

Diario: 10 

Semanal: 6 

Mensual: 2 

Anual: 0 

 

Criterios de calificación de importancia: 

Ordene de mayor a menor los problemas según la importancia que asigne el 

criterio del investigador, teniendo en cuenta las consecuencias que generan los 

mismos expresadas en capítulos anteriores. 

 

Criterios para calificación de factibilidad de solución: 

Imposible: 2 

Muy difícil: 4 

Difícil: 6 

Intermedio: 8 

Fácil: 10 

  

Tabla 4. Priorización de problemas 

PROBLEMA FRECUENCI

A 

IMPORTANCI

A 

FACTIBILIDA

D 

TOTAL 

Selección 6 1 6 13 

Programación 10 3 8 21 

Reprocesos 10 2 10 22 
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cotizaciones 

Identificación 

materiales 

almacén 

6 4 10 20 

Fuente: Autores 

5 PROPUESTAS DE MEJORA 

 

Con base en las opciones de mejora identificadas en el capitulo anterior, a 

continuación se presentan propuestas de mejora para cada una de ellas, basadas 

en el uso de la herramienta “5W2H”, esperando mejorar el sistema de logística de 

abastecimiento de SERVITEC LTDA. Y de manera intrínseca los niveles de 

atención al cliente. 

 

Tabla 5. Herramienta 5W2H 

5W 2H DESCRIPCIONES 

What –¿Qué? ¿Cuál acción debe ser tomada? ¿Qué 
se debe hacer exactamente? 

Why –¿Por qué? ¿Por qué se definió esta acción? ¿Por 
qué ella es importante? 

Where – 
¿Dónde? 

¿Dónde se implementará esta acción? 

When –
¿Cuándo? 

¿Cuándo se empezará la 
implementación de esta acción? 
¿Cuándo ella será concluida? 

Who – ¿Quién? ¿Quién será responsable por ejecutar 
esta acción? 

How – ¿Cómo? ¿Cómo se implementará esta acción? 

How much – 
¿Cuánto? 

¿Cuánto cuesta implementar esta 
acción? 

Fuente: http://www.softexpert.es 
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Teniendo en cuenta la priorización de problemas realizada, se recomienda 

procurar la implementación de las mismas, de tal forma que se logre la anulación 

de aquellos que tienen mayor puntaje con mayor prontitud. 

 

 

 

 

5.1  PROPUESTAS DE MEJORA PARA LA ETAPA DE SELECCIÓN  Y 

REPROCESO DE COTIZACIONES  

 

5.1.1 Cotizaciones. 

 

QUE: El proceso debe empezar con una solicitud de cotización, la cual se 

debe realizar mediante el uso del formato de solicitud de cotizaciones  

propuesto y para el cual deben ser diligenciados todos sus campos, luego 

de recibido, el responsable de compras debe encargarse de establecer los 

valores de los ítems requeridos, para esto deberá consultar las siguientes 

herramientas en el siguiente orden con el fin de minimizar los tiempos. 

 

 Petitorio 

 Consecutivo de cotizaciones 

 Proveedores  

 

En caso de ser autorizada la cotización, se debe diligenciar el formato de 

requisición de materiales con base en la información suministrada por la 

cotización preliminar. 

 

Imagen 23. Formato de cotización de materiales 



 

39 
 

 
Fuente: Autoras 

POR QUE: La implementación de esta propuesta evitara que luego de aprobada 

una cotización se deba volver a cotizar, pues los formatos tienen un consecutivo 

que va directamente asociado a la cotización, de tal manera que al momento de 

ser aprobada, se debe buscar la cotización de materiales correspondiente a la 

misma y con base a esta se realizara la requisición de materiales. 

 

Adicionalmente, la cotización de materiales sugiere un presupuesto para un 

proyecto, lo que pretende ayudar al control de los costos, procurando que se 

trabaje únicamente con los materiales que se tienen presupuestados. 

 

DONDE: la propuesta se implementara en los departamentos que realicen 

cotizaciones, en especial el departamento de ventas, y por supuesto en el 

departamento de compras que es el encargado de recibirlas. 

 

CUANDO: de acuerdo con la priorización de problemas realizada previamente, se 

pretende que esta propuesta sea la primera en ser puesta en marcha luego de la 

aprobación de gerencia. 
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QUIEN: los responsables de poner en marcha la propuesta serán aquellas 

personas que pretendan realizar un pedido al área de compras, y por supuesto el 

área de compras quien será la encargada de recibir las solicitudes. 

 

COMO: para la implementación de la propuesta, se debe gestionar la fabricación 

de los formatos, para luego  de tener estos en forma física proceder con su uso, se 

proponen  tres charlas de capacitación y/o informativas que serán dictadas por las 

autoras de la investigación. 

 

 

 

 

CUANTO: 

Las cantidades de formatos presupuestadas se basan en un estimado realizado 

por el encargado del área de compras. 

 

Tabla 6. Presupuesto propuesta 1 

 
PRESUPUESTO MENSUAL   

 
Fecha de preparación: 23/6/2012                  Fecha de vencimiento: 123/8/2012 
Elaborado por: Autores 

CONCEPTO  CANTIDAD  
VALOR 

UNITARIO  
VALOR TOTAL 

Formatos 
 
Transporte 
capacitaciones 
(ponentes) 
 
Refrigerios 
capacitaciones   

1000 
 

6 
 
 
 

30 
 

$200 
 

$7000 
 
 
 

$1200 
 

$200.000 
 

$42.000 
 
 
 

$36.000 
 

SUBTOTAL $278.000 

IMPREVISTOS 6% $16.680 

TOTAL  $294.680 

Fuente: Autoras 
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5.1.2 Petitorio.  

 

QUE: En un archivo de Excel se deben registrar según su categoría 

(papelería, metales, ferretería, dotación, cafetería y aseo) todos los 

productos cotizados, especificando el nombre del proveedor, descripción, 

valor, el porcentaje de descuento que ofrece, si existe crédito con el 

proveedor y si tiene servicio de transporte o domicilio, de tal forma que en el 

futuro, al momento de un requerimiento de cotización, con la herramienta 

Ctrl + B, se pueda establecer el precio y las condiciones de compra de un 

producto fácilmente. 

 

 

Imagen 24. Petitorio 

 Fuente: Autoras. 

 

POR QUE: La implementación de un petitorio permitirá que se puedan realizar 

cotizaciones en menor tiempo al no tener que contactar los proveedores para 

conocer el precio de los materiales requeridos, al ser una herramienta que estará 

en el sistema de la empresa, cualquier ingeniero de ventas u otro trabajador podrá 
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tener acceso a ella facilitando la elaboración de presupuestos y la toma de 

decisiones para la selección de materiales de los mismos. 

 

Con la disponibilidad de un petitorio para los ingenieros de venta, también se 

pretende evitar que se les reste tiempo a la cotización de los elementos menores 

que como se demostró anteriormente son las que se presentan en mayor medida 

como adicionales, afectando la utilidad de los proyectos. 

 

DONDE: al igual que en la propuesta anterior la propuesta se implementara en los 

departamentos que realicen cotizaciones, en especial el departamento de ventas, 

y por supuesto en el departamento de compras que es el encargado de recibirlas. 

CUANDO: al igual que en la propuesta anterior de acuerdo con la priorización de 

problemas realizada previamente, se pretende que esta propuesta sea la primera 

en ser puesta en marcha luego de la aprobación de gerencia. 

 

QUIEN: al igual que en la propuesta anterior los responsables de poner en marcha 

la propuesta serán aquellas personas que pretendan realizar un pedido al área de 

compras, y por supuesto el área de compras quien será la encargada de recibir las 

solicitudes. 

 

COMO: para la implementación de la propuesta, se proponen tres charlas de 

capacitación y/o informativas que serán dictadas por las autoras de la 

investigación. 

 

CUANTO: 

 

Tabla 7. Presupuesto propuesta 2 

 
PRESUPUESTO MENSUAL   

 
Fecha de preparación: 23/6/2012                  Fecha de vencimiento: 123/8/2012 
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Elaborado por: Autores 

CONCEPTO  CANTIDAD  
VALOR 

UNITARIO  
VALOR TOTAL 

Transporte 
capacitaciones 
(ponentes) 
 
Refrigerios 
capacitaciones   

6 
 
 
 

30 
 

$7000 
 
 
 

$1200 
 

$42.000 
 
 
 

$36.000 
 

SUBTOTAL $78.000 

IMPREVISTOS 6% $4.680 

TOTAL  $82.680 

Fuente: Autoras 

 

 

5.2  PROPUESTA DE MEJORA PARA LA PROGRAMACIÓN  

QUE: Para una mejor planeación de las adquisiciones se propone el uso del 

siguiente formato, el cual le servirá como referencia al encargado de compras para 

el diseño de las rutas del día. 

 

Imagen 25. Programación de adquisiciones 

 

Fuente: Autoras 
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El formato debe ser llevado de manera digital pues su organización se debe hacer 

mediante el uso de las herramientas “filtro” y/o “organizar por” que tienen los 

programas de Microsoft Office, de tal forma que a diario se muestren los 

requerimientos que se deben realizar en la fecha. 

 

Adicionalmente se establecen las siguientes pautas con el fin de garantizar el 

funcionamiento de la metodología. 

 

 Martes y Jueves, la persona encargada de oficios varios en la empresa 

debe realizar la requisición de los materiales de cafetería y aseo, el tiempo 

de entrega máximo para los mismos debe ser de tres días. 

 

 Los requerimientos de papelería se deben realizar la primera semana de 

cada mes por parte de los encargados de cada departamento (Secretaria, 

Contabilidad, Gerencia, Recursos humanos, Ventas, Compras, Producción), 

el tiempo de entrega máximo para los mismos es de 15 días. 

 

 Los requerimientos de dotación se deben realizar cada 6 meses a 

excepción de que se presente un nuevo ingreso. 

 

 La mensajería (requerimientos diferentes a producción y/o ventas, Ej: 

cámara de comercio, bancos) se realizara en la segunda jornada del día los 

lunes, miércoles y viernes, por lo que los requerimientos se deben realizar 

los días sábado, martes y jueves. 

 

POR QUE: el estudio de la muestra permitió identificar que existe la necesidad de 

programar los requerimientos de transporte con el fin de disminuir los 

incumplimientos y mejorar el aprovechamiento de los mismos. 
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DONDE: considerando que el área de compras manejara la programación de las 

rutas, este debe ser el único lugar donde se realice dicha programación.  

 

CUANDO: teniendo en cuenta la priorización de problemas realizada previamente, 

esta propuesta se debe implementar en lo posible luego de haber minimizado los 

problemas en la etapa de selección. 

 

QUIEN: el encargado del área de compras será el único responsable de la 

elaboración de la programación. 

 

COMO: al igual que en la propuesta anterior para la implementación de la 

propuesta, se proponen tres charlas de capacitación y/o informativas que serán 

dictadas por las autoras de la investigación. 

 

CUANTO: 

 

Tabla 8. Presupuesto propuesta 3 

 
PRESUPUESTO MENSUAL   

 
Fecha de preparación: 23/6/2012                  Fecha de vencimiento: 123/8/2012 
Elaborado por: Autores 

CONCEPTO  CANTIDAD  
VALOR 

UNITARIO  
VALOR TOTAL 

Transporte 
capacitaciones 
(ponentes) 
 
Refrigerios 
capacitaciones   

6 
 
 
 

30 
 

$7000 
 
 
 

$1200 
 

$42.000 
 
 
 

$36.000 
 

SUBTOTAL $78.000 

IMPREVISTOS 6% $4.680 

TOTAL  $82.680 

Fuente: Autoras 
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5.3  PROPUESTA DE MEJORA PARA EL ALMACENAMIENTO 

 

De acuerdo con las observaciones realizadas anteriormente, se propone el uso del 

siguiente sticker para la identificación de los materiales del almacén, de igual 

forma, el uso del archivo de registro de materiales que quedan en inventario 

(Anexo D) 

 

 

 

Imagen 26. Sticker de identificación 

 

Fuente: Autoras 

 

POR QUE: la implementación del sticker propuesto ayudara a la identificación de 

los materiales en el almacén, contribuyendo al cumplimiento de las normas ISO 

9000 y OSHAS 18000, al tiempo que ayuda a garantizar el cumplimiento de las 

especificaciones de los materiales, el mejoramiento de los indicadores de control 

de calidad. 
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DONDE: el personal de SERVITEC LTDA debe adquirir la responsabilidad de 

etiquetar cualquier material que no tenga una identificación, en cualquier logar de 

la empresa, en especial en el almacen. 

 

CUANDO: como primera medida se deben identificar los materiales en existencia, 

posteriormente, cada vez que  ingrese un material sin alguna marca o referencia, 

este debe ser identificado a través del uso del sticker propuesto. 

 

De acuerdo con la priorización de problemas, la presente propuesta debe  ser la 

última en ser implementada por su bajo impacto, sin embargo, teniendo en cuenta 

su fácil aplicación, se puede trabajar de manera simultánea con la ejecución de 

cualquiera de las anteriores.  

QUIEN: la persona encargada de la adquisición del material debe ser la 

responsable de su identificación.  

 

COMO: se deben solicitar los stickers necesarios para la identificación de los 

materiales en stock y posteriormente los presupuestados para el uso mensual. 

 

CUANTO: 

Las cantidades de stickers presupuestadas se basan en un estimado realizado por 

el encargado del área de compras. 

 

Tabla 9. Presupuesto propuesta 4 

 
PRESUPUESTO MENSUAL   

 
Fecha de preparación: 23/6/2012                  Fecha de vencimiento: 123/8/2012 
Elaborado por: Autores 

CONCEPTO  CANTIDAD  
VALOR 

UNITARIO  
VALOR TOTAL 

Stickers 
 
Transporte 

100 
 

6 

$500 
 

$7000 

$50.000 
 

$42.000 
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capacitaciones 
(ponentes) 
 
Refrigerios 
capacitaciones   

 
 
 

30 
 

 
 
 

$1200 
 

 
 
 

$36.000 
 

SUBTOTAL $128.000 

IMPREVISTOS 6% $7.680 

TOTAL  $135.680 

Fuente: Autoras 

 

 

 

 

 

 

6 CONCLUSIONES 

 

 

El objetivo principal de este proyecto de investigación fue analizar el sistema de 

logística de abastecimiento actual de la empresa SERVITEC LTDA. En sus siete 

aspectos: selección, programación, costos, adquisición, transporte, 

almacenamiento y control de calidad, mediante el uso de las diferentes 

herramientas de estudio de procesos, a fin de generar propuestas de mejora que 

apunten al mejoramiento del mismo, para su consecución se establecieron cuatro 

objetivos específicos que marcaron las etapas de la realización de esta 

investigación, con base a estos y luego de terminada la misma, podemos concluir: 

 

 La realización de un reconocimiento preliminar de la empresa resulto una 

pieza clave para el desarrollo de la investigación pues el uso de las 

herramientas adecuadas permitieron reconocer no solo la estructura y 

políticas de la empresa, sino los hábitos de trabajo de los empleados que 
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tal como se pudo apreciar en ocasiones son estos los que entorpecen el 

buen procedimiento y no la falta del mismo o de herramientas avanzadas. 

 

 La toma de una muestra y la decisión de trabajar con esta misma la 

mayoría de los aspectos del sistema logístico facilito el entendimiento del 

sistema con una visión sistemática, proporcionando la oportunidad de 

encontrar correlaciones entre unos y otros e identificar las causas reales de 

las falencias como fue el caso de las relaciones encontradas entre 

selección y costos y transporte y programación. 

 

 El establecimiento de criterios, referencias o pautas de evaluación de los 

aspectos, facilito el diagnostico de cada uno de los aspectos estudiados de 

tal manera que se pudo tener una idea de la medida en que cada etapa 

aporta al incumplimiento de las solicitudes de cliente, permitiendo de 

manera intrínseca una correcta priorización de los problemas. 

 

 Finalmente se generaron propuestas de mejora de fácil aplicación que 

demuestran que no es necesario realizar grandes esfuerzos económicos 

para conseguir grandes mejoras. 

 

 Para la implementación de las propuestas, se recomienda tener en cuenta 

la priorización de problemas 

 

Por último se recomienda a SERVITEC LTDA. Trabajar en el compromiso que 

deben tener los empleados con la aplicación del nuevo procedimiento con el fin de 

garantizar el logro de las mejoras. 
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MARCO CONCEPTUAL 

 

 Acción de mejora. En la empresa Servitec Ltda. Se generan acciones de 
mejora cuando se pretende corregir una no conformidad en un proceso, 
esta consiste básicamente en el planteamiento de una solución y un plan de 
implementación de la misma. 
 

 Cadena de suministro: Conjunto de recursos conectados y procesos que 
comienzan con el abastecimiento de material en bruto y termina con la 
entrega de mercancías para el consumidor final. Cubre desde la adquisición 
de materias primas a la entrega de productos terminados al usuario final.6 
 

 Inventario. Conjunto de bienes organizados que actúan como amortiguador 
ante las variaciones de la demanda. 
 

 Lead time. Tiempo que transcurre desde que se realiza un pedido hasta la 
entrega del mismo por parte del proveedor. 
 

 Logística. Es definida por la RAE como el conjunto de medios y métodos 
necesarios para llevar a cabo la organización de una empresa, o de un 
servicio, especialmente de distribución 

                                            
6 CADENA DE SUMINISTROS. Disponible en: www.e-xport.com.mx/xpo/glosario.cfm 
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 Producto no conforme. En la empresa Servitec Ltda. Se considera un 
producto no conforme a aquel que durante el proceso de fabricación deja 
de cumplir con las especificaciones requeridas. 
 

  Rolado. Proceso encargado de dar forma cilíndrica a los materiales, para 
el caso en estudio principalmente laminas, mediante el uso de una roladora. 
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Anexo A. Matriz de interrelación norma – procesos 

 
Fuente: SERVITEC LTDA. 
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Anexo B. Encuesta 

 

ENCUESTA  1. ANÁLISIS DE LOS PROCESOS 

Nombre del proceso: 

Nombre del encuestado (cargo):  

 Preguntas preliminares Preguntas de fondo 

P
R

O
P

Ó
S

IT
O

 

Que se hace en realidad? 

 

 

 

Que otra cosa podría hacerse? 

Por qué hay que hacerlo? 

 

 

 

Que debería hacerse? 

L
U

G
A

R
 

Donde se hace? 

 

 

 

En que otro lugar podría hacerse? 

Por qué se hace allí?  

 

 

Donde debería hacerse? 
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S
U

C
E

S
IÓ

N
 

Cuando se hace? 

 

 

 

 

 

Cuando podría hacerse? 

Por qué se hace en ese momento? 

 

 

 

 

 

Cuando debería hacerse? 

P
E

R
S

O
N

A
 

Quien lo hace? 

 

 

 

 

 

Que otra persona podría hacerlo? 

Por qué lo hace esa persona? 

 

Quien debería hacerlo? 
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M

E
D

IO
 

Como se hace? 

 

 

 

 

De que otro modo podría hacerse? 

Por qué se hace de ese modo? 

 

 

 

 

Como debería hacerse? 

Fuente: Rosa Cittelly. Trabajo de grado.
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Anexo C. Listado de proveedores aprobados 
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Fuente: SERVITEC LTDA. 

 

 

Anexo D. Inventario de materiales 

Disponible de manera digital. 


