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Documentacion de procesos del area de logistica y compras para Teleguardia Ltda.

Resumen

El siguiente articulo tiene como objetivo la documentacion de procesos en el area de logistica
y compras en la empresa teleguardia Ltda, el desarrollo de la investigacion se centrd en
recolectar y analizar informacion del area de compras de la compafiia, su condicion en la
implementacion fue descriptiva detallando asi las operaciones que se realizan dentro del
area. En medida que se fue desarrollando la investigacion se evidencia la coincidencia de los
autores en la importancia que conlleva la documentacién de los procedimientos en el
momento que emprenden esa trayectoria hacia la calidad. Con el desarrollo de la
investigacion se obtuvo la estandarizacién de los procedimientos del area de logistica y
compras brindando asi un enfoque diferente a las actividades que realizan en el departamento,
del mismo modo esto ayudo a especificar la forma en que se realizan las funciones y asi
generando tranquilidad a la hora de identificar cada procedimiento del area, sin embargo cabe
resaltar que esta documentacion de procesos serd también parte en el desarrollo y un aporte
significativo al poder contribuir positivamente a la capacitacion de los nuevos integrantes del
area, generando asi una reduccidn significativa en los tiempos de operacién y reprocesos que

con este con lleva.

Palabras clave: calidad, compras, documentacion, procedimiento.
Abstract

The purpose of this article is to present the documentation processes in the logistics and
purchases area at Teleguardia Ltda company, the research progress was based on collecting
and analyzing information from the company's purchasing area, its implementation terms
was descriptive, detailling the opetations follwed into the company's area. It is evident that
as the research is developed some authors agree on the procedures documentation importance
when they begging that path to quality. With the development research it got the processes
standardization into the logistic and purchases area, genering a different approach in the

activities that are concentrated in the department. Simultaneously, this helped to specify the
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way the funtions are made, genering calm at the moment to identify each area's procedure.
Nevertheless, it is to emphasize that this documentation processes will be part of the
developing and a positive and significant contribution to the training of new members area,

producing a significant reduction in the operating times and reprocess that this imply.

Keywords: quality, purchases, documentation, procedure.
1. Introduccion

Las entidades en la actualidad estan inmersas en la busqueda de la acreditacion por tal razon
la norma iso 9001 es el pinaculo que las compafiias buscan llegar, ya que estas normas estan
direccionadas en brindarle ese control y calidad que las empresas buscan en sus procesos, ya
que cuando las empresas asumen la documentacion en sus areas estas suponen un punto
inicial en un camino largo y eficiente desde que este si cumpla con exactitud su estructura ya
establecida dentro de la compafiia, summers(2006). De acuerdo con las Icontec Colombia
asume el segundo puesto en paises de latino américa en asumir el mayor nimero de

certificaciones bajo las normas is09000.

La compafiia teleguardia Ltda en busqueda de la certificacion de calidad entra en fase de
estructurar el area de logistica y compras con la documentacién de procesos asi facilitando
la gestion a desarrollar, con el Unico fin de solventar las problematicas del cargo que este
acarreaba al no identificar ni controlar las funciones delegadas al encargado del area. Por esta
razon la investigacion propuesta busca documentar el cargo de logistica y compras de la
empresa teleguardia Ltda donde los procesos se desarrollaran de forma practica y responsable

asi aportando un crecimiento exponencial a la compafiia.

2. Antecedentes del problema

La compafiia teleguardia Ltda. en sus 28 afios de trayectoria ha logrado conseguir una

estructura estable en cada una de sus areas, sin embargo la empresa presenta deficiencias en
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el area de logistica y compras los cuales no estan condicionadas por las ISO 9001 por esta
razon los desarrollos realizados en el cumplimiento de las funciones no cumplen un sistema
de gestion de calidad como lo indica la norma (ISO 9001) con el fin de lograr una adecuada
documentacion de las funciones, se debe tener claridad en la informacion que se redacta, asi
el practicante del area de logistica y compras conocera las responsabilidades que tienen con
el SGC(sistema de gestion de calidad), la documentacion de los procesos deben cumplir
gestiones adecuadas que se rigen bajo la estandarizacion y la formalizacion de modo que
dentro de la compafiia se conozca y sepan interactuar con la informacion. Sin dejar a un lado
laimportancia de las gestiones por procesos y las tareas que se han desarrollado en los tltimos
afios como una herramienta de utilidad en el desarrollo de estrategias y de mejoramiento
continuo con enfoques direccionados a la sistematizacion de las funciones de la organizacion,
ademas se plantea las necesidades de las entidades al considerar la alternativa de la gestion
de procesos como ayuda al mejoramiento y evolucion de las empresas. (Medina Ledn,

Nogueira Rivera, y Hernandez Narifio, 2017)
3. Marco teorico, legal y conceptual

Se buscaron soportes que validen y corroboren el mejoramiento planteado por medio de
opiniones e investigaciones que den apoyo a la actividad a desarrollar de la mejora propuesta

en la empresa teleguardia Ltda, por lo cual a continuacidn se mostrara lo consultado:
3.1 Teorias soporte del tema de investigacion

Sabiendo los antecedentes del problema ya identificados con anterioridad de la empresa
teleguardia Ltda se realiz6 una busqueda sobre la informacién que identifique y de soporte a

la problematica descrita dando claridad y sostenibilidad al mejoramiento ya mencionado.

“La adopcioén de un sistema de calidad es una decision estratégica para una organizacion que
le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida”.(ISO 9001,

2015, pag 0.1).

para las iniciativas de desarrollo sostenible las entidades buscan siempre superarse con un

objetivo en mente que es el del crecimiento con altos indices de calidad generando asi
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estrategias acordes a su filosofia organizacional y politicas establecidas que den a conocer
los principios fundamentales de la calidad Heredia (2001), por este motivo es pertinente la
implementacién de la documentacion de los procesos del area de logistica y compras de la
compafiia teleguardia Ltda de este modo el cargo desarrollado en esta area se realizara de la
manera méas adecuada llevando asi a un alto indice de calidad. Con esto se busca minimizar
el impacto que ocasiona el aprendiz ya vinculado a la compafia al momento de desarrollar
las funciones por primera vez, asi como lo indica Lopez (2015), en el momento de la
busqueda de la eficiencia dentro de los procesos el personal debe estar inmerso y ser parte de
los desarrollos activos de la documentacion de los procedimientos con el fin de encontrar
mejoras en las practicas e impulsar mejoramientos internos. Por esta razon la documentacion
en el area de logistica y de compras de la compafiia anteriormente mencionada debe ser clara
y precisa ya que el practicante contable de esta area se verd involucrado en diversas series de
necesidades por esta razon se debe detallar correctamente las funciones que se ejecutaran con
el fin de no generar reprocesos como lo menciona a continuacién Keyla Angel O. “una mala
eleccion lleva a perjudicar los intereses de la empresa, generando reprocesos y costos
elevados, ya que aumentaria la rotacion del personal y afecta a toda el area de gestion del

talento humano y financiera”. (Angel O, 2020, Pag 104)
3.1.2 proceso y compras

Iso (2015) establece un modelo de operacion basado en estandares de cumplimiento
especificamente a servicios o productos, la iso 9001 enmarca la estructura para la calidad de
la organizacién. Evans & Lindsay (2015) afirma que las series de actividades sistematicas,
que tienen como funcidn obtener resultados de bienes o servicios tanto para clientes internos
y externos dentro de la estructura de negocios, involucran al personal, maquinarias y técnicas
dentro de un conjunto definido por los métodos y acciones tomadas en marco de la
implementacion. EIl proceso de aplicacion del sistema de gestion de calidad (SGC) para la
estandarizacion del proceso garantiza a largo plazo un control el cual permite asi la medicién
y precisién de la rentabilidad para la empresa y la satisfaccion de los clientes (Manders, De
Vries, y Blind, 2016). Sin embargo se busca el mejoramiento continuo al desarrollar la

gestion de sistemas el cual permite aplicar una valiosa comprension de las funciones,
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permitiendo facilitar los modelos y ajustes implementados a las necesidades de la empresa y
asi adaptandose a los retos de la documentacion de procesos, como lo define Besterfield
(2009) la adquisicién de las materias primas o productos de calidad, se establecen como una
relacion responsable y duradera entre las entidades y los clasifica en cuatro partes.l)

materiales, 2) componentes basicos, 3) componentes menores, 4) componentes mayores.

Por otra parte, Errasti (2012) dice que al momento de implantar una estrategia dentro de los
mercados de proveedores, se deben establecer garantias en las entregas, de esta forma tiene
mayor impacto en la calidad y confianza en los servicios entre los clientes. Segun lo indica
Ponce y Mufoz (2016) se debe guiar en la construccion de los conocimientos en servicio de
la sociedad de las empresas para asi ser generadoras e impulsadoras de empleo y crecimiento.

3.2 Revision de la literatura

La I1SO 9001 (2015), dice que el desarrollar la adopcion de la documentacion de procesos
mejora el sistema de calidad incrementando la eficacia en las gestiones con el fin de aumentar
experiencias a lo largo de la aplicacién vy al ejecutar las funciones, este enfoque de los
procesos se estard permitiendo asi un mayor control de los resultados previstos
considerandose esenciales en el desemperio de la actividad econdmica de la compafiia, de la
misma forma Artunduaga Giraldo y Calderon Castillo (2015), dice que una correcta
estructura en la documentacion de los procesos son el conjunto sistematico de las estrategias
de mejoramiento entre las funciones organizacionales, clientes de la empresa, y los resultados

de cada producto y servicios generados.

Cabe resaltar que la ISO 9000 define como proceso al conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados
(Pérez, 2010). En su libro gestion por procesos Pérez (2010), dice que un proceso es una
secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para un
usuario o cliente. Por esta razon el correcto procedimiento genera mayor satisfaccion en las
tareas a cumplir mejorando asi constantemente la organizacién enfocando las actividades a
la aplicacion de cada una de las acciones descritas en la organizacion, siendo esto un método

en la busqueda de la calidad enfatizando en la importancia del area de logistica y compras de
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la compafiia como lo dice Sangri (2014), la documentacion de los procesos radica en
delimitar la eficiencia y eficacia en el manejo de las funciones, entendiendo esto como el
objetivo principal de la administracion ahorrando tiempo en la ejecucion de cada actividad a

realizar mejorando asi notablemente el orden de la empresa.

Besterfield (2009), menciona que las entidades que buscan mejoramiento en sus funciones,
es por motivos en los malos procesos que conllevan los proveedores, alli radica la
importancia de tener una relacion organizada donde trabajen de la mano generando mejoras
continuas y trayendo prosperidad para ambos. Siendo esto un pinaculo importante en el area
de logistica y compras primando la importancia de una correcta comunicacion con los
proveedores con el fin de contribuir positivamente en el crecimiento de la compafiia. Heredia
(2013), menciona que los proveedores son muy importantes en el desarrollo y crecimiento
con el Unico fin de alivianar las necesidades de las empresas, cabe resaltar que al cubrir las
necesidades las entidades deben cerciorarse de que el tiempo en entrega y la calidad de dichos
productos se presenten en las condiciones méas apropiadas, ademas de que las relaciones
deben ser duraderas siendo esto importante para brindar tranquilidad para solucionar
proximas necesidades. Sin embargo Besterfield (2009), dice que cuando un proceso de
documentacién se lleva estrictamente se pueden llegar a lograr beneficios internos que
repercuten en calidad y ahorros en el costo por malas practicas en el desarrollo de las

funciones.
3.3 Investigaciones anteriores

Fonseca (2010). en su diplomado en sistemas integrados de calidad, el cual realizo un manual
de calidad donde se basa la mayor parte de su investigacion en la norma iso 9001:2008, en la
compafiia informal Colombia Ltda., en donde se demostrd que la documentacion de procesos
no necesariamente debe ser extensa, si no por el contrario es necesario conocer el proceso en
detalle para asi poder documentar los aspectos mas relevantes, donde la alta gerencia debe

estar al margen de los procedimientos para asi llegar juntos al mejoramiento y la calidad.”

Useche y Acero (2017). en su investigacion para obtener el titulo de ingenieras industriales

formularon un plan de mejoramiento en el proceso de compras en la compafiia Obresca s.a.s
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en la que identificaron que al tener los procesos documentados permitird mayor facilidad de
cumplir con las funciones siendo esto un mejoramiento en términos de costos por reprocesos
llegando a la conclusién de que las empresas lograran sus objetivos propuestos al buscar las

mejoras conjuntamente entre los duefios del proceso y la alta gerencia.
4. Metodologia
4.1 técnicas

El enfoque que se llevo a cabo fue la cualitativa, ya que este permitié enfocarse en la
observacion y anélisis permitiendo indagar como fue el proceso y la forma de realizar las
actividades respectivas en el area de logistica y compras de la empresa teleguardia Ltda con
el fin de recoger informacion que permitiera dar el paso necesario para llevar a cabo los
objetivos previstos y asi desarrollar la documentacion de procesos. En la misma linea segun
dice BermUdez y Rodriguez (2013), la investigacion brinda los conocimientos adecuados que

nos ayudan a tener mas acercamiento o aproximaciones a las soluciones del problema.
4.2 instrumentos

Se realiz6 entrevistas con el fin de conocer el procedimiento de aplicacion y adaptacion del
aprendiz con el fin de profundizar en los conocimientos basicos adquiridos en su etapa previa
de adaptacion en el cargo. Para Guerrero y Guerrero (2014,p,6), la investigacion es una tarea
gue esta en constante movimiento con la intencion de comprender mejor la realidad ya que

la busqueda de la verdad es una tarea incierta y en ocasiones universal.
4.3 Poblacion y muestra

Se tomaron 3 empleados de forma en que se pueda identificar la dificultad de aplicacion de
cada funcion del area de logistica y compras llevando esta investigacion a ser descriptiva, en
donde tuvo como finalidad enfocarse en el analisis, descripciones y la observacion en cada
una de las funciones que se deben ejecutar en el area de trabajo, Ilegando a ser esto una base
estable para registrar el respectivo procedimiento logistico y de compras como lo dice

Baena(2014), la investigacion cualitativa debe obedecer a unos pilares fundamentales los
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cuales deben ser; precision, razonamiento, objetividad, validez, verificacion y por ultimo
método cientifico con el objetivo de que la investigacion posea una estructura firme y
aproximada. Como lo indica Rojas “Su objetivo central es obtener un panorama mas preciso
de la magnitud del problema, jerarquizar los problemas, derivar elementos de juicio para
estructurar estrategias operativas y sefialar los lineamientos para la prueba de las hipotesis”
(Rojas, 2013, p. 49).

Sabino nos dice que; La investigacion cientifica requiere de un método que guie el desarrollo
de un estudio, el cual consiste en el “modo de hacer las cosas, de plantearse las preguntas y
de formular las respuestas, que es caracteristico de la ciencia que permite al investigador su

trabajo con orden y racionalidad” (Sabino, 2014, p. 9)
5. Analisis y discusion de resultado

Se enfocara en brindar un conocimiento mas amplio y entendible de las funciones a realizar,
teniendo un espectro méas detallado de las tareas que se desarrollaran en el tiempo que el
aprendiz compartird en la empresa, esto con el fin de que sea mas ameno las actividades a
implementar desde comunicarse con proveedores, registrar la entrada de equipos, la
presentacion de informes cuando sean solicitados, con el fin de que la informacion que se
brinda actualmente no genere vacios a la hora de hacer las funciones asi evitando retrocesos
dentro de la compafiia; buscando solucion a estas falencias se propone identificar y corregir
cada proceso con estandares de normatividad bien definidos, plantillas mas acordes a las
funciones, las tareas a realizar bien desarrolladas bajo la correcta ejecucién normativa que
esta definida en la empresa, adicionalmente documentar los procesos y que estas sean un
apoyo Yy guia al practicante brindando un acompafiamiento constante y que se vaya dando
paulatinamente experiencia Yy responsabilidades que recaeran en el aprendiz, con el fin de

generar eficiencia y eficacia al cargo que se realiza
5.1 Resultados
Documentar las actividades propias del procedimiento del practicante del area de logistica y

compras de la empresa teleguardia Ltda

10
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La obligacion del siguiente procedimiento recaerd exclusivamente en el practicante
encargado del area de logistica y compras de la compafiia, en el cual se debera respetar cada
funcion descrita a continuacion ya que con esto se busca resultados eficientes y 6ptimos para
asi brindarle crecimiento a la empresa, por ningin motivo el practicante de esta area tiene la
facultad de realizar cambios 0 mejoras sin autorizacion previa de gerencia, ademas el

practicante no realizara otras funciones que no estén descritos en el siguiente formato.

Documento tomado de teleguardia Ltda

L CODIGO:
e -guardB @\ :}/ Y MF-SG-07.1
J¥

DOCUMENTACION DE

PROCESOS VERSION 1
TELEGUARDIA LTDA.

FECHA 17/10/2021

Jefe Inmediato Contador

Descripcion del cargo Profesional, técnico o tecndlogo en areas contables y/o
logistica.

Categoria Gerencia administrativa y financiera

Area organizacional Departamento de Compras

Cargo que reporta Almacenista

Descripcion del cargo

Atender los requerimientos de diferentes departamentos o dependencias en cuanto al suministro de
materiales, repuestos, equipos y otros rubros de un depdsito o almacén, recibiéndolos,
clasificandolos, codificAndolos, despachandolos e inventariandolos para satisfacer las necesidades
de dichas departamentos.

11
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FUNCIONES

REGISTRO

DESCRIPCION

Recepcionar, organizar,
resguardar y suministrar los
materiales, equipo y

herramienta

Almacén

Resguardar correctamente los insumos,
materiales 0 equipos en sus respectivos

lugares

Recibe, revisa y organiza los
equipos y productos adquiridos

por la empresa

Almacén

Realizar una revision general de los
productos, despues realizar la revision
detallada de cada equipo recibido con el
fin de conocer el buen estado de los

Mmismos.

Reportar las compras por las
mercancias que se perciben

dafadas al desempacarlas

Almacén

Reportar inmediatamente los equipos
que se encuentren dafiados al
proveedor y solicitando la garantia por

darios.

Colabora en la clasificacion,
codificacién y rotulacién de las
mercancias que ingresan a los

almacenes.

Google Drive

Realizar la respectiva clasificacion por
medio de cddigos exclusivos de la
compafiia para llevar un control
pertinente de los equipos Yy asi

identificarlos mas facil.

Registra y lleva el control de
equipos, materiales y
productos que ingresan vy

egresan del almacén.

World office

Ingresar correctamente cada equipo
que la compafia reciba para su
actividad con el fin de mantener un

control de los inventarios

12
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Colabora en la realizacion de | Almacen Se realizara  mensualmente el

inventarios fisicos. inventario fisico para identificar que
equipos se tienen a disposicion

Recibe, verifica y despacha las | Almacén Se debe realizar la entrega de equipos a

requisiciones notas o facturas los técnicos de la empresa, se deben

de venta de materiales y ingresar al sistema contable las

productos de los almacenes facturas, remisiones y por ultimo
entregarlas al area de tesoreria

Cotizar a los clientes los | Google drive Se debe realizar las cotizaciones y ser

elementos y servicios que enviada a los clientes para su pronta

surjan del proceso de servicio
técnico mediante las ordenes

de servicio que se realizan

autorizacion.

Entregar las remisiones al

dpto. de facturacion

Dpto de facturacién

Después de realizar las remisiones se
deben entregar al area de facturacion

para asi ser enviada a los clientes

Realizar las compras a los
proveedores utilizando
“ORDEN DE COMPRA”

establecida

Teléfono,Gmail.whats
app

Se debe realizar la correcta solicitud de
equipos por medio de los canales
disponibles para asi poner en marcha la

funcion de los técnicos.

Despachar los elementos

requeridos por el proceso

técnico e instalaciones con

previa remision.

Almacén

Después de recibir los equipos y tener
un pedido aprobado por el cliente y por
gerencia entra en marcha despachar a

los técnicos con los equipos autorizados

13
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Atencion telefonica de clientes, | teléfono Se debe tener conocimiento basico en
reportando y canalizando a las atencion al cliente para

areas involucradas las educadamente coordinar
situaciones recibidas aprobaciones de cotizaciones

cliente a las areas solicitadas.

pendientes, brindar asesorias, remitir al

Elaboracién de informes Google drive Se debe realizar los respectivos

informes solicitados por gerencia

Elaborado por Brayan Arango M.
Este documento describe las actividades que se deben realizar en el proceso de aplicacion de

las funciones del area.

5.2 discusion de resultados

De acuerdo a las investigaciones ya realizadas se da por hecho que la documentacién de
procesos es una herramienta Gtil para la eficiencia de la compafiia brindando asi aciertos a la
hora de llevar un control mas riguroso, ademas de cumplir con los parametros para una
adecuada estandarizacién llevando a la compafiia a altos estandares de gestion, las compafiias
que su normatividad la estructuran en base a las ISO 9001 con el fin de adquirir las
certificaciones para ser parte de ese conjunto de organizaciones que cuentan con la
certificacion con el fin de llegar a cumplir con altos indices de calidad, con la implementacién
de un control riguroso por medio de la documentacion de procesos de dicha area la compafiia
tiene la oportunidad de utilizar las herramientas que ayudan a simplificar las funciones
organizacionales llevando a las demas entidades a replantearse y llevando a colacion lo que
dice Benzaquen (2014), que las empresas que se encuentran certificadas bajo las 1SO 9001
con respecto a las que no, poseen un mayor desempefio y productividad que aquellas que no
se encuentran certificadas, esto como una necesidad de controlar y estructurar los

procedimientos de las areas y asi priorizando el cumplimiento de cada uno de los objetivos

14
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que la compafiia se propuso, la documentacion de los procesos toma gran importancia en
base a la norma ISO 9001 (2015), que dice que la documentacion permite la estandarizacion
de los procesos, generando asi mayor disminucion de gastos que pueden llegar a generar los
reprocesos a la hora de efectuar una funcién. Como lo dice Westcott (2013), la adaptacién de
las empresas bajo estos parametros de estandarizacion fortalece su posicion competitiva,;
adaptacion a un mercado cambiante, mayor productividad, disminucién de pérdidas, mayor

administracion de los recursos, mayor satisfaccion laboral.

6. Conclusiones

e Actualmente las compafiias buscan la calidad en sus funciones con el fin de ajustar
sus objetivos por medio de nuevos avances tecnologicos para desarrollar las
actividades. La aplicacion de la documentacidn de procesos en la compariia Ltda es
el primer paso para estructurar el camino hacia la eficiencia y calidad.

e El érea de logistica y compras de la empresa teleguardia Ltda, venia desarrollando
sus procesos sin la necesidad de documentar los procesos sin embargo se cumplia con
los objetivos estructurados desde gerencia, aun asi se presentaban muchas
dificultades al momento de desarrollar las actividades del area, desde que la
documentacidn de los procesos se establecid la forma en que se realizan las funciones

es precisay clara.

® Al no tener claridad en el manejo de las funciones la gran parte del problema radicaba
en la carencia de orden en el area de logistica y compras y esto era por la falta de la
documentacién de cada procedimiento, ya con la implementacion de la

documentacion realizar las actividades ya son mas sencillas y faciles de elaborar.
6.1. Recomendaciones

e Los cambios que se realicen en el trascurso del tiempo deberan estar aprobados por
los encargados del area, con el fin de mitigar diferencias en el desarrollo de las

funciones.
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e Se deberan realizar capacitaciones a los nuevos ocupantes del cargo para asi evitar
errores en la ejecucion de los procesos de forma en que no se repitan errores ni

reprocesos.
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