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INTRODUCCION 
 

 
 
Este trabajo además de ser un requerimiento académico, muestra la 
importancia hoy en día de incorporar a la gestión empresarial la mejora 
continua puesto que el servicio de transporte terrestre para su operación, los 
principios de autorregulación, calidad y seguridad deben ser el eje 
fundamental para un servicio eficiente y competitivo. 
 
Además, con la investigación planteada se pretende generar una orientación 
clara de la gran cantidad de herramientas versátiles que nos ofrece la 
Administración  Financiera, para obtener un enfoque dirigido a mejorar e 
innovar los procesos, para proporcionar servicios diferenciados que 
proporcionen el logro de las metas y ventajas competitivas. 
 
En este trabajo se hace una propuesta de los procesos de Transportes 
Guimac Ltda., con el fin de que ellos puedan mejorar el funcionamiento de 
las áreas operativas para tener una mayor satisfacción de sus clientes y 
continuar consolidándose como una de la mejores empresas en la prestación 
de servicio de transporte terrestre especial de personal y herramienta, de la 
Orinoquia. 
 
La metodología desarrollada fue la siguiente: 
 

 Se implementó un mapa de procesos de compras para asegurar la 
confiabilidad y oportunidad de los servicios o bienes requeridos en la 
empresa, para que no ocurran contratiempos y retraso en las 
operaciones. 
 

 Se realizó una encuesta como herramienta medible la cual tendrá 
información de las áreas estratégicas  de la organización para que los 
clientes pueden evaluar el servicio que les fue prestado así como sus 
instalaciones y personal. 
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OBJETIVO GENERAL 
 
 
 
Establecer  los procedimientos que se deben efectuar en el proceso de 
compras de una empresa de servicios de transportes, para que se optimice y 
haya un mejoramiento en la prestación de servicios, además de tener nuevas 
herramientas que permitan evaluar la opinión que tienen los clientes sobre el 
funcionamiento que tiene la organización. 
 
 

 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 

 
 

 
 Identificar la importancia de llevar un mapa de procesos en una 

empresa de servicios. 
 

 Determinar  quiénes son los responsables  en el cumplimento de los 
procedimientos estipulados en el mapa de procesos. 

 
 Considerar  el valor que debe tener  la opinión del cliente de la 

organización para realizar una alimentación y mejora continua. 
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MARCO TEORICO 
 

 
 
Para el desarrollo del presente trabajo  se parte de algunos conceptos 
básicos que guiarán el desarrollo del mismo:  
 
 
¿QUE ES UN PROCESO?: 
 
Es un  conjunto de actividades que han sido planificadas e implican la 
participación de un número de personas y de ciertos recursos, los cuales son 
coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado. 
 
 
PROCEDIMIENTOS:  
 
Métodos que se implementa para llevar a cabo ciertas actividades, tareas. 
 
 
MAPAS DE PROCESOS:  
 
Son gráficas en los que se expresan los procedimientos o tareas que se 
deben implementar en los aspectos locales del respectivo departamento. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

iv 

 

MARCO CONCEPTUAL 
 

 
 
COMPRA:  
 
Proceso en el que participan el solicitante que formula el requerimiento de un 
bien tanto de patrimonio como un bien para el consumo en el proceso de su 
actividad dentro de la empresa. 
 
VENTA:  
 
Acción mediante la cual uno de los contratantes  transfiere la propiedad de 
un bien mientras que otro paga un precio determinado por el bien. 
 
FACTURA:  
 
Es un soporte contable que contiene los datos generales como descripción 
de los artículos comprados o vendidos, los impuestos que se causen y las 
condiciones de pago. 
 
CLIENTE: 
 
Un cliente es la persona  que coloca el dinero para la compra de un producto 
o servicio. 
 
  
PROVEEDORES: 
 
Es aquella persona que presta un servicio a la empresa o comercializa sus 
productos a la organización. 
  
 
RECIBO DE CAJA:  
 
Es un soporte contable en el cual constan los ingresos en efectivo 
recaudados por la empresa.  
 
 
SOLICITUD DE COMPRA: 
 
Documento en el cual se relaciona los materiales y especificaciones de los 
mismos, dándoles la importancia con que se requieren. 
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ORDEN DE COMPRA: 
 
Es el documento formal mediante el cual se le comunica al Proveedor la 
intención de compra de  un bien ó contratación de un servicio. 
 
PRIORIDAD DE COMPRA ALTA: 
 
Corresponden a todas aquellas compras de bienes o servicios requieren de 1 
a 3 días para su adquisición o ejecución. 
 
PRIORIDAD DE COMPRA MEDIA: 
 
Corresponden a todas aquellas compras que tengan un rango de espera de 4 
a 10 días para su adquisición o ejecución. 
 
PRIORIDAD DE COMPRA BAJA: 
 
Corresponden a todas aquellas compras que tengan un rango de espera de 
11 a 20 días para su adquisición o ejecución. 
 
CUENTAS POR COBRAR: 
 
Representan derechos a reclamar efectivo u otros bienes y servicios, como 
consecuencia de los préstamos y otras operaciones a crédito. 
 
CUENTAS POR PAGAR: 
 
Representan las obligaciones a cargo de una organización o persona 
originadas por la compra de  bienes o servicios recibidos.  
 
COTIZACIÓN: 
 
Es aquel documento que el departamento de compras usa en una 
negociación. 
 
 
RETENCIÓN EN LA FUENTE: 
 
Es un mecanismo de recaudo anticipado de impuestos, que consiste en 
restar de los pagos o abonos en cuenta un porcentaje determinado por la ley, 
a cargo de los beneficiarios de dichos pagos o abonos en cuenta. 
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MARCO ESPACIAL 
 
 
 

El desarrollo de la presente investigación se desarrollará dentro de la 
siguiente referencia espacial. 
 
 
PAIS     Colombia 
DEPARTAMENTO   Meta 
CIUDAD    Castilla  
BARRIÓ    El progreso 
DIRECCION     Manzana B Casa 16 
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1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA 
 
 

 
Razón social: Transportes Guimac Ltda. 
NIT: 900 443 747-9 
Sector económico: prestación de servicios 
 
 
Transportes Guimac Ltda. es una empresa dedicada a la prestación de 
servicio de transporte terrestre especial de personal y herramienta. Contando 
con talento humano competente y motivado que les permite poco a poco ir 
posicionándose en la mente de los clientes como una de las mejores 
empresas de transporte de la región. 
 
 
1.1 Reseña histórica 

 
Nace el 2 de abril de 2011  por documento privado de junta de socios, 
inscrita el 16 de Junio del 2011 bajo el número 37613 del libro IX de la 
cámara de comercio de Villavicencio, Meta; con matricula mercantil Nº 
00217228.  
 
Gracias al resultado de la gestión de sus fundadores quienes cuentan con 
experiencia en  el sector para transporte de personal empresarial y escolar a 
nivel nacional, transporte de carga por carretera, mercancía, materiales e 
insumos, correspondencia y envió de documentos; han generado una 
trayectoria suficiente para ofrecer solución a las necesidades actuales.  
 
Cuenta también con  una serie de servicios que se prestan a nivel nacional, 
tales como, alquiler de camionetas de servicio público, camionetas de 
servicio particular, microbuses, buses, busetas, turbos, camionetas de 
estacas de 1 hasta 8 toneladas, movilidad de materia prima, y expresos a 
nivel intermunicipal y nacional entre otras. 

 
En busca de crecimiento y diversificación de servicios TG en alianzas 
estratégicas empezó con los montajes electromecánicos y de climatización 
con empresas de reconocido trabajo a nivel nacional como Sodexo, Emgesa, 
Laboratorios PFIZER,  y constructoras como RCH Asociados.  A nivel de 
entidades masivas está el Banco Falabella, firmas de Ingeniería como AC 
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INGENIERIA & AUTOMATIZACION LTDA, en cabeza de uno de los socios 
de Transportes GUIMAC y Gerente de AC INGENIERIA el Ing. Francisco 
Arocha. 
 
  
1.2 Imagen corporativa 
 
 
1.2.1 Logo 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1.2.2 Slogan 
  
“Servicio de transporte especial a nivel nacional” 
 
 
1.2.3 Imagen 

 
 

 

IMAGEN 2. PUBLICIDAD DE LA EMPRESA TG 

IMAGEN 1. LOGO DE LA EMPRESA TG 
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1.3 Plan estratégico 
 
 
1.3.1 Misión 

 
Es una empresa comprometida con servicios de transporte especial de 
personal y herramienta, brindando el mejor acompañamiento, con calidad, 
responsabilidad, profesionalismo y seriedad; acorde con las activaciones, 
necesidades y posibilidades de nuestros clientes. 
 
 
1.3.2 Visión 
 
Ser en el 2018, la empresa líder en el servicio de transporte especial para los 
contratos en los diferentes escenarios que participen. Brindando seguridad y  
confort en el servicio; apoyándose en su factor humano, con criterios de 
calidad, garantía y respeto, obteniendo un diferencial único que los distinga y 
a la vez los haga más competitivos. 
 
 
1.3.3 Valores corporativos 
 
 

 Compromiso: La familia Guimac demuestran este valor cada día, 
mediante su buen trabajo realizado. 
 

 Servicio: Atención brindada a cada uno de los clientes de manera 
clara y paciente. 

 

 Autocritica: Se acepta que somos seres humanos y tendemos a errar, 
sin embargo, evaluamos nuestras acciones para el mejoramiento 
continuo. 

 

 Responsabilidad: Trabajamos respetando cada lineamiento y reglas 
empresariales para contribuir con el crecimiento y armonía de nuestra 
organización. 
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1.4 Política de calidad 
 
 
En Transportes Guimac Ltda., Su política de calidad es proporcionar 
servicios de transporte especial, cumpliendo con los requisitos de calidad 
necesarios para satisfacer las expectativas y requerimientos de nuestros 
clientes.  
 
Promovemos permanentemente, la mejora continua de nuestro sistema de 
gestión, propiciando un desarrollo constante de nuestro personal y la calidad 
de nuestros servicios, a través del cumplimiento de los objetivos 
establecidos. 
 
 
1.4.1  Objetivos de calidad 
 
 

 Tener clientes satisfechos con el producto y el servicio. 

 Lograr consolidar un buen equipo de trabajo. 

 Garantizar el cumplimiento con los tiempos de ejecución. 

 Lograr la eficiencia en costos de producción. 

 Contar con personal comprometido y competente. 

 Mejorar continuamente el Sistema de Gestión de Calidad. 

 Buscar las mejores prácticas para la innovación tecnológica. 
 
 
1.5 Organigrama 

 
 

Actualmente la empresa Transportes Guimac Ltda. Cuenta con 28 
empleados, de los cuales 8 son de la parte administrativa y los otros 20 son 
de la parte operativa, aunque el personal de la parte operativa puede variar 
según la cantidad de contratos vigentes. 
 
La representación gráfica de la estructura de la empresa transportes Guimac 
Ltda. es la siguiente. 
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IMAGEN 3. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA TG 
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1.6 Servicios  
 
 
La empresa Transportes Guimac Ltda. ofrece servicios  de Transporte de: 
 

 Personal Escolar y Empresarial 
 Carga por Carretera 
 Mercancía  
 Materiales e Insumos 
 Correspondencia 
 Envió de documentos 
 Operación Nacional 

 
Parque Automotor 
 

 Camionetas de Servicio Publico 
 Camionetas de Servicio Particular 
 Microbús (Vans), Busetas y Buses 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

IMAGEN 4. BUSETA DE LA EMPRESA TG 
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1.7 Área financiera 
 
 

1.7.1 Presupuesto  
 

La empresa nos ha facilitado el proceso que se lleva a cabo en el área 
contable así como los responsables de cada procedimiento del presupuesto, 
el proceso que se lleva esta está estipulado en la siguiente tabla. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

IMAGEN 5. CAMIONETA DE LA EMPRESA TG 
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FASE DESCRIPCION RESPONSABLE
DOCUMENTOS Y 

REGISTROS

1

 Determinar los movimientos financieros de 

la organización a fin de identificar los 

documentos y procedimientos que 

apoyaran este proceso.

Gerente y Contador
Soportes  

Contables

Auxiliar Contable

Estados 

Financieros 

Balance general 

7  

6

Una vez hechos los estados financieros, se 

hace la evaluación del presupuesto a fin de

verificar el cumplimiento del mismo, y se

procede a realizar los ajustes al mismo a

fin de mantener el control financiero de la

empresa.

Gerente y contador
Presupuesto 

ajustado

7
Contador – jefe 

administrativo 
Matriz de riesgos. 

Se identificaran los diferentes riesgos 

potenciales de los activos y se 

establecerán las acciones preventivas.  

4

Una vez generada la operación que

determina la causación de un gastos o de

una obligación esta se contabilizada de

acuerdo a los principios contables

aplicados en Colombia, a partir de un

documento contable físico totalmente

diligenciado que puede ser factura, recibo,

cuenta de cobro entre otros, para proceder

a legalizar la obligación o el ingreso y

hacer el respectivo tramite

Libros Contables 

auxiliares y 

soportes contables

5

Una vez realizado el procedimiento de

clasificación de documentos, registro y

tramite , mensualmente se elaboraran

estados financieros a fin de determinar la

realidad económica de la empresa.

Contador

2

 Definir periódicamente la manera como se 

manejaran los recursos financieros de la 

empresa a partir de un flujo de caja 

proyectado, realizado desde datos 

históricos relevantes.

Gerente
Flujo de caja 

proyectado

3

A partir del flujo de caja proyectado se

programan los recursos financieros para el

cumplimiento de las obligaciones

contraídas y de los gastos necesarios para

el cumplimiento del objeto social de la

empresa

Gerente y Contador
Presupuesto de 

ingresos y gastos

Identificar 
requerimientos  

financieros

Inicio

Elaborar Flujo de  caja

Presupuestar recursos

Registrar y 
tramitar los pagos

Elaborar Estados 
Financieros

Ajustar el presupuesto

Identificación de riesgos 

FIN

TABLA 1. PROCESO ELABORACION PRESUPUESTO 
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1.7.2 Sistemas de protección social 
 
 
La empresa Transportes Guimac Ltda. participa de 4 de 6 sistemas de 
protección social, los cuales cancela los cinco (5) primeros días de cada mes 
por la plataforma de APORTES EN LINEA, los aporte que paga  son: 
 
 Sistema General de Seguridad Social en Salud: actualmente la 

empresa realiza el pago a varias EPS, según a la que pertenezca 
cada empleado, esta se cancela de acuerdo al salario básico de cada 
empleado. 

 
 Sistema General de Seguridad Social en Pensiones : actualmente 

la empresa realiza el pago  a varios fondos de pensión , según a la 
que pertenezca cada empleado, se cancela sobre el salario básico de 
cada empleado. 

 
 Sistema General de Riesgos Laborales: la empresa está afiliada a la 

entidad equidad, el personal operativo está afiliado en el rango 5 de la 
tabla riesgos y el personal administrativo está afiliado en el rango 4 de 
la tabla, ya que la empresa celebra contratos con empresas de vinculo 
petrolero y este es un requisito para tener contratos con estas 
organizaciones. 

 
 Cajas de Compensación Familiar: la empresa está afiliada a la caja 

de compensación familiar COFREM. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

IMAGEN 6.PAGINA WEB DE APORTES EN LINEA 
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 Se afilia                                                            se afilia           se afilia  

  

 

 

 

 

 

  

 

  

PROCESO DE AFILIACION 

SALUD RIESGO PENSION 

Por medio de 

asesores  

Por medio 

Electrónico 

Tarda 8 días hábiles  

para subir al sistema de 

cada Eps y entra en un 

periodo de urgencia por 

un mes. 

Por medio 

Electrónico 

Pagina Equidad 

Seguros 

Nivel de Riesgo  

4. Administrativo  5. Operativo  

Tarda 24 horas para 

activar el servicio. 

Por medio de 

asesores  

Si ya ha cotizado 

solo se harán los 

aportes  

Según la LEY 1607 de 2012 , La empresa Transportes Guimac Ltda. es 
exonerada de cancelar el  pago de los aportes parafiscales a favor del 
Servicio Nacional del Aprendizaje -SENA y de Instituto Colombiano de 
Bienestar Familiar –ICBF desde el 01 de mayo de 2013,ya que la empresa es 
contribuyente del impuesto a  la equidad –CREE . 
 
 
1.7.3  Proceso de Afiliación 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

     IMAGEN 7. PROCESO DE AFILIACION A SEGURIDAD 
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1.8  Pólizas 
 
 
La empresa cuenta con pólizas específicas de transporte de mercancías la 
cual abarca servicios como: 
 

 La protección patrimonial,  desde el momento de la salida hasta su 
respectiva entrega al destinatario. 

 Cubre daños causados a terceros durante la movilización. 

 Cubre riesgos causados por accidentes que puede sufrir el trabajador 
o conductor durante su movilización. 

 Cubre riesgos en caso de saqueos. 

 Cubre riesgos en caso de incidentes en manifestaciones sociales. 
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1.9 Análisis DOFA  
 

 
TABLA 2.ANALISIS DOFA 

 
 

 
 

 
 

OPORTUNIDADES FORTALEZAS 

*Cuenta con experiencia en el campo *Marco legal requerido. 

*Se encuentra ubicada estratégicamente 
a la vista del cliente. 

*Transporte propio. 

*Apertura de nueva sedes en municipios 
clave. 

*Cuenta con pólizas que garantiza su 
patrimonio 

*Cuenta con alianzas empresariales con 
el fin de establecer una organización ante 
el desarrollo de objeto social. 

*Cuenta con vehículos de último modelo. 

  
* Cuenta con servicio de GPS  

AMENAZAS DEBILIDADES 

*Aumento del precio de combustible *Poca publicidad del servicio 

*Competencia en el sector progresiva en 
el sector 

*Incertidumbre ante la satisfacción del 
cliente  

*Dependencia de entidades petroleras  
*No cuenta con la certificación de calidad 
(ISOS y OSHAS) 

  
*No existe claridad en el proceso de 
compras 
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

 
Según lo observado en la empresa Transportes Guimac Ltda., La empresa 
cuenta con algunas debilidades, de las cuales vamos a plantear un plan de 
mejoramiento a 2 situaciones encontradas.  
 

 La empresa no cuenta con un control en la  realización de su proceso  
de  compras. 

 

 La empresa no tiene herramientas que le muestre el grado de 
satisfacción que tienen sus clientes sobre esta. 
 

 
2.1 Preguntas problemas 
 
 
De acuerdo a las situaciones encontradas nuestras preguntas problemas 
son: 
 
2.1.1  ¿Cuáles son los procedimientos adecuados en un proceso de compras 
de una empresa de servicios? 
 
2.1.2 ¿Que  herramientas de información permiten conocer la opinión los 
clientes frente a los servicios prestados por la organización y como atribuyen 
al mejoramiento continuo de la empresa? 
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3. PLANTEMIENTO DE PROPUESTAS 
 

 
 
3.1. PROCESO DE COMPRAS 
 
 
Se tiene contemplado implementar un mapa de procesos basado en la 
reglamentación de los sistemas de calidad como lo es, la ISO 9001 de 2015 y 
sus respectivas lineaciones en cuanto al procedimiento de compras y sus  
mapas de procesos, ya que dicha entidad no cuenta con una buena 
estructura en cuanto a lo anteriormente mencionado. 
 
 
3.1.1. Objetivo. 
 
 
Asegurar la confiabilidad y oportunidad de los servicios o bienes requeridos 
por la empresa en el menos tiempo posible, para que de esta manera  no 
ocurran contratiempos y retrasos, implementado la normatividad de calidad 
vigente. 
 
 
3.1.2. Alcance  
 
 
La gestión de la empresa Transportes Guimac Ltda. debe comprometerse 
con su implicación e implementación del proceso desde una primera 
instancia  pues la implantación de procedimiento y estandarización del 
proceso de compras  puede resultar compleja ante la no ejecución de los 
pasos, trayendo consigo causales de mala inversión en compras y servicios. 
 
Es supremamente importante  establecer el alcance del PROCEDIMIENTO 
DE COMPRAS  en función de: 
 

 Los objetivos generales de la organización. 
 Los estándares de calidad aceptados y exigidos. 
 Las Visión de la organización. 
 La disponibilidad de recursos. 
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3.1.3. Políticas 
 
 
Las políticas a tener en cuenta son: 
 

 Solicitar formato de “Estimación semanal de material” en el área de 
compras. Para que de esta manera se abastezca el área en la que se 
va a trabajar, determinando  stock mínimo y poder ejecutar el trabajo 
sin contratiempos.  

 Se debe ingresar los días miércoles antes de las 12:00 Pm. 

 Los materiales se hacen en una  requisición una semana antes.  

 Introducir la información requerida como: unidades, cantidades, 
número de órdenes de trabajo (Para evidenciar el centro de costos), 
nombres de los materiales. 

 Firma del supervisor que requiere el material. 

  Concluida la solicitud de “Estimación semanal de material” por parte 
de los supervisores operativos, se muestra al Gerente, Subgerente o 
departamento financiero dependiendo del monto al cual se eleva 
dichos materiales. Para que de esta manera se pueda autorizar dicha 
compra. 

 Toda compra de un bien servicio o bien debe ser soportada por una 
Orden de compra de bien o servicio. 

 Todas las compras de servicios o bienes que se hagan necesitan de 
un mínimo de (2) cotizaciones, a excepción de la contratación de 
servicios los cuales deberán establecer sus propios parámetros. 

 Todas las compras que sean por daños a la infraestructura, 
mantenimientos que se consideren de prioridad Alta  podrán ser 
aprobadas  por la Gerencia financiera,  Jefe Financiera. 

 No se deberán  aprobar compras a proveedores que no se encuentren  
en el sistema contable de la empresa. 

 Para la empresa transportes Guimac LTDA, las compras operativas 
mayores a $200.000.oo pesos deberán ser autorizadas por el Gerente, 
En caso de presentarse algún problema que impacte gravemente su 
operación, la Gerencia Financiera podrá autorizar montos superiores. 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE

1
Selección del 

Proveedor

Primero se  identificara el proveedor en 

potencia, según los parámetros 

establecidos en las normas de calidad.

Área de    Compras

Verificada la  no existencia de un 

material, se diligenciará la Solicitud de 

Compra

En ella se determinara el nivel de 

prioridad de la compra para el proceso 

solicitante.

Las prioridades se determinarán así: 

ALTA, MEDIA y BAJA.

La Solicitud deberá estar revisada y 

firmada por el supervisor encargado.

ETAPA

2

Creación del 

Proveedor en 

Sistema

Si el proveedor no se tiene en el 

archivo de Proveedores (magnético y 

físico)   deberá crearse en el sistema.

5

Una vez autorizada la Compra por el 

Cargo Responsable se genera la 

Orden de Compra de Bien o Servicio, 

se envía al proveedor especificando 

las exigencias.

4
Aprobación de 

Compra

Las compras serán aprobadas 

dependiendo del tipo de compra y  de 

su urgencia.

Orden de  

Compra

Asistente Contable

Quien requiere el 

material o servicio.

Solicitud de 

Compra
3

Gerente Financiera

Responsable del 

Proceso o el 

supervisor 

encargado.

3.1.4. Procedimiento de compras 
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Gerente Financiero

Subgerente  

Financiero

Tesorera

Información al proveedor para pagos  

por los diferentes medios de pago.

·         Cheques

·         Efectivo

·         Transacciones bancarias

Los artículos ó servicios  son 

revisados de acuerdo a lo requerido y 

comprado en el  documento que 

soporta la compra.

Responsable del 

Proceso o el 

supervisor 

encargado

10

Implementar el archivo de 

documentación  que servirá de soporte 

ante el pago, siendo estos físicos y 

magnéticos,

Verificar el Bien 

o Servicio 

comprado

6

Gerencia General

Según listado de cuentas por pagar se 

efectúa la programación de los 

proveedores, de acuerdo a 

vencimiento.  

8
Programación de 

pago

Se evaluará al proveedor partiendo de 

la calidad y lo oportuno de la entrega 

Según los criterios de evaluación, de  

no superar las expectativas se 

considerara un producto o servicio no 

conforme.

Evaluación del 

Proveedor
7

Confirmación de 

pagos a 

proveedores

Tesorera9

TesoreraArchivo

TABLA 3. PROCEDIMIENTO DE COMPRAS 

 
 
 
3.1.5 Mapa de proceso de compras 
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IMAGEN 8. MAPA DE PROCESO DE COMPRAS 
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La implementación de lo planteado mejorara significativamente aspectos 
tanto económicos y de organización, la ejecución de este proceso conllevara 
a la empresa a ser más competitiva y lo mejor es que minimizara costos y 
gastos solo por el hecho de tener un orden ante las compras de bienes o 
servicios. 
 
 
 
3.2. HERRAMIENTAS DE SATISFACION DE CLIENTES 

 
 
Se tiene contemplado realizar un formato  de  una encuesta basada en las 
normas de calidad, teniendo referencia la ISO 9001 de 2015, este formato 
servirá de herramienta medible la cual tendrá información de las áreas 
estratégicas  de la organización para que los clientes pueden evaluar el 
servicio que les fue prestado así como sus instalaciones y personal. Con este 
formato conseguiremos saber las opiniones de los clientes sobre la empresa, 
teniendo como estrategia unos resultados que pueden servir de 
retroalimentación. 
 
 
3.2.1 Objetivo. 
 
Ofrecer una herramienta de medición que permita establecer las opiniones 
que tienen los clientes sobre la empresa  para realizar una retroalimentación 
y así ser cada día más competitiva. 
 
 
3.2.2 Alcance  
 
Esta herramienta se desarrollara con el fin  de ser aplicada a clientes para 
conocer el nivel de satisfacción que genera y el nivel de la calidad en la 
prestación del servicio de transporte. 
 
 
3.2.3 Políticas 
 
Las políticas a tener en cuenta son: 
 

 Entregar el formato de “encuesta de satisfacción de cliente” a los 
clientes una vez terminado el servicio para conocer el concepto que 
tienen sobre la empresa. 



 

20 

 

 El formato contestado se depositara en un buzón estipulado, el cual 
previamente ha sido adecuado. 

 Se analizaran los resultados obtenidos cada cierto periodo de tiempo  
como la empresa lo crea conveniente, consideramos que debe ser 
mínimo una vez al mes. 

 Luego de haber sido leídos y analizados, es conveniente realizar un 
cuadro estadístico  en el que se pueda observar con más claridad la 
opinión del cliente. 

 Después de haber visto las dificultades de la organización se hará un 
seguimiento  a los puntos que no han sido favorables con el fin de 
hacer una retroalimentación. 
 
 

3.2.4 Herramienta medible 
 
 
3.2.4.1 Formato de la Encuesta 
 
La mejor herramienta para conocer el porcentaje de satisfacción del cliente  
con los servicios prestados es la realización de una encuesta en la que se 
evalúen las diferentes áreas de la empresa, para que la empresa pueda 
implementar esta herramienta, hemos desarrollado este formato  según las 
normas de calidad  ISO 9001 de 2015, en la cual están especificado, el logo, 
nombre, versión, fecha y código, el formato realizado es: 
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CÓDIGO

VERSIÓN 0

NIT.

No. TEL

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

10

11

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

13

14

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

15

16

  ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

DATOS DEL CLIENTE

Atención al Cliente

Nivel de competencia técnica de nuestro personal 

Atención del personal operativo

RAZÓN SOCIAL DEL 

CLIENTE:

DIRECCIÓN:

Califique el profesionalismo de las personas

responsables del servicio por parte de la empresa.

(Comunicación, Atención a sugerencias, entre otras)

¿Los trabajos realizados cumplen con sus necesidades y 

expectativas con respecto a la calidad del servicio?

PRODUCTO - SERVICIO

Califique la gestión en seguridad y salud en el trabajo 

realizada por TRANSPORTES GUIMAC LTDA.

Se ha cumplido con las fechas y horarios acordados.

¿En cuánto a los conductores considera usted que el trato 

hacia los pasajeros es amable, cordial y de confianza?

¿Se garantizó un buen manejo en los bienes de 

propiedad del cliente?

Ética de los empleados

Respuesta en la ejecución y cumplimiento de los servicios 

Técnología de nuestra organización (Equipos y Vehículos)

OBSERVACIONES

¿Considera que el precio fue acorde con el beneficio

ofrecido?

¿Que le parece la Imagen que proyecta nuestra

organización?

TOTAL

Califique la elaboración y entrega de documentos 

requeridos por ustedes.

                                                                                                                              SUBTOTAL

CARGO:

ASPECTOS COMERCIALES

POR FAVOR INDÍQUENOS QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE DEBERÍAMOS MEJORAR

INFORMACIÓN DEL EVALUADOR

             NO

NOMBRE:

              SI

CORREO ELECTRÓNICO:

FECHA

Estimado Cliente: Con el propósito de continuar mejorando nuestros servicios, agradeceríamos su percepción acerca 

de los trabajos o proyectos que hemos realizado para su organización.

DESCRIBA EL NOMBRE O NÚMERO DEL CONTRATO Y/O SERVICIO

Marque el número correspondiente en la casilla que consideren, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

(5) excelente   (4) bueno    (3) normal   (2) deficiente   (1) muy deficiente.

PAGINA  

¿Volvería a requerir de nuestros servicios?  

                                                                                                                                 SUBTOTAL  

                                                                                                                                SUBTOTAL  

CALIDAD  Y SEGURIDAD 

                                                                                                                                 SUBTOTAL

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

 

IMAGEN 9. ENCUESTA SATISFACCION CLIENTES 
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3.2.5 Proceso de evaluación a clientes  
 
 
 

IMAGEN 10. PROCESO DE EVALUACION -CLIENTES 
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3.2.6 Importancia en la aplicabilidad para el mejoramiento empresarial 
 
 
Según estudios realizadas por American Marketing Association dice que: 
 
 

 Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes por 
cada queja 

 recibida, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero 
que no se molestan en presentar la queja. 

 El coste de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces 
el de mantener satisfecho al que ya está ganado. 

 Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena 
experiencia a otras tres personas, en tanto que uno 
insatisfecho lo hace con nueve.1 

 
 
El cliente es  la base principal de toda empresa por ello es necesario cumplir 
con las expectativas para que el usuario quede satisfecho con el servicio; 
basado en esta política se establece la realización mensual de  
procedimientos como encuestas de satisfacción que   permite a la empresa 
tener una visión amplia de la opinión que tiene el cliente sobre el servicio que 
se le ha prestado, con el fin de mejorar cada día y así cumplir con sus 
requerimientos  ya que esto trae consigo aspectos positivos como la 
realización de futuras compras, la obtención de publicidad por medio de la 
técnica del voz a voz y lo más importante la permanencia en el mercado 
posicionándose como una empresa más competitiva. 
 
 
 

                                                 
1
 

American Marketing Association. (1994). Manual de Ama Para Atencion del Cliente. 

En A. Dutka, (pág. 269). BUENOS AIRES: GRANICA. 
 



 

 

CONCLUSIONES 
 
 

 
 Uno de los procesos más importantes que se llevan a cabo dentro de las 

empresas de servicios es la evaluación, selección y mejora continua de los 
proveedores, esto debido a la importancia que tienen las compras a nivel 
comercial, ya que la parte de compras es el primer paso dentro del proceso 
comercial de una empresa y si este no es óptimo difícilmente los procesos de 
ventas, mercadeo, y distribución serán efectivos. Estos procesos se deben 
tener  identificados, definidos y documentados, para poder analizarlos 
periódicamente con el objetivo de detectar posibles oportunidades de mejora.  
Dentro del mapa de procesos de Transportes Guimac Ltda., los procesos de 
compras se enfocaron en la parte económica en la cual busca optimizar los 
costos de los pedidos, almacenaje y las cantidades de unidades que deben 
solicitarse al proveedor en cada pedido, de manera que se logre minimizar el 
costo de las compras y asegurar la confiabilidad y oportunidad de los 
servicios o bienes requeridos en la empresa. Para que no ocurran 
contratiempos y retraso en las operaciones. Y para ello se tuvo en cuenta: 
 
 Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento 

de la organización. 
 Una designación de responsables de proceso y por actividad, que deben 

supervisar y mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos 
del proceso asignado. 

 Se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las 
oportunidades de simplificación y mejora del mismo. 

 Fomentar la comunicación interna y la participación en la gestión. 
 
 

 De acuerdo al procedimiento de compras de Transportes Guimac Ltda., los 
responsables del proceso son los jefes de cada área que velan por el 
cumplimiento de todos los requisitos del mismo. Realizan un seguimiento a 
los indicadores del proceso, verificando su eficacia y eficiencia así como el 
logro de los objetivos definidos para dicho proceso. Tiene plena autoridad 
para realizar cualquier cambio del proceso con los recursos asignados. Si 
dicho cambio puede influir en otros procesos, debe consultar con los 
responsables de los procesos implicados. Los procesos estarán 
perfectamente definidos y documentados, señalando las responsabilidades 
de cada miembro, y tendrán un responsable y un equipo de personas 
asignado. 
 
 
 



 

 

 La importancia fundamental que tiene para una organización conocer la 
opinión de sus clientes es lo que le permite establecer acciones de mejora 
en la misma, para ello existen gran variedad de  herramientas de 
medición para los usuarios, dentro de la cuales la encuesta clasificaría 
como un instrumento de gran utilidad, que bien elaborada permite 
detectar tanto lo positivo como lo negativo que tiene la entidad, 
permitiendo a la empresa ser más eficientes en la medida que consiga 
más resultados puesto que lleva a la realización de una retroalimentación 
constante, además no se debe olvidar que el objetivo de toda entidad es  
la satisfacción y fidelidad del cliente por ello va a depender de la 
diferencia entre el valor percibido y las expectativas. Por lo tanto, una 
buena gestión del valor debe considerar también una buena gestión de 
las expectativas.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

BIBLIOGRAFIA 
 
 
 

 
 American Marketing Association. (1994). Manual de Ama Para 

Atención del Cliente. En A. Dutka, (pág. 269). BUENOS AIRES: 
GRANICA. 

 
 http://hederaconsultores.blogspot.com.co/2010/05/compras-segun-iso-

90012008.html 
 

 http://www.uteq.edu.mx/tesis/ME/0384.pdf 
 

 http://www.normas9000.com/iso-9000-41.html 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

  



 

  

CÓDIGO

VERSIÓN 0

NIT.

No. TEL

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

10

11

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

13

14

5,0 4,0 3,0 2,0 1,0

15

16

 

¿Volvería a requerir de nuestros servicios?  

                                                                                                                                 SUBTOTAL  

                                                                                                                                SUBTOTAL  

CALIDAD  Y SEGURIDAD 

                                                                                                                                 SUBTOTAL

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

CARGO:

ASPECTOS COMERCIALES

POR FAVOR INDÍQUENOS QUE ASPECTOS CONSIDERA QUE DEBERÍAMOS MEJORAR

INFORMACIÓN DEL EVALUADOR

             NO

NOMBRE:

              SI

CORREO ELECTRÓNICO:

FECHA

¿Considera que el precio fue acorde con el beneficio

ofrecido?

¿Que le parece la Imagen que proyecta nuestra

organización?

TOTAL

Califique la elaboración y entrega de documentos 

requeridos por ustedes.

                                                                                                                              SUBTOTAL

Califique el profesionalismo de las personas

responsables del servicio por parte de la empresa.

(Comunicación, Atención a sugerencias, entre otras)

¿Los trabajos realizados cumplen con sus necesidades y 

expectativas con respecto a la calidad del servicio?

PRODUCTO - SERVICIO

Califique la gestión en seguridad y salud en el trabajo 

realizada por TRANSPORTES GUIMAC LTDA.

Se ha cumplido con las fechas y horarios acordados.

¿En cuánto a los conductores considera usted que el trato 

hacia los pasajeros es amable, cordial y de confianza?

¿Se garantizó un buen manejo en los bienes de 

propiedad del cliente?

Ética de los empleados

Respuesta en la ejecución y cumplimiento de los servicios 

Técnología de nuestra organización (Equipos y Vehículos)

OBSERVACIONES

Nivel de competencia técnica de nuestro personal 

Atención del personal operativo

RAZÓN SOCIAL DEL 

CLIENTE:

DIRECCIÓN:

Estimado Cliente: Con el propósito de continuar mejorando nuestros servicios, agradeceríamos su percepción acerca 

de los trabajos o proyectos que hemos realizado para su organización.

DESCRIBA EL NOMBRE O NÚMERO DEL CONTRATO Y/O SERVICIO

Marque el número correspondiente en la casilla que consideren, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

(5) excelente   (4) bueno    (3) normal   (2) deficiente   (1) muy deficiente.

  ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

DATOS DEL CLIENTE

Atención al Cliente

PAGINA  



 

 

 
  


