
 

 
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
Procedimiento Ejecución de la Formación Profesional Integral 

GUÍA DE APRENDIZAJE 

Versión: 02 
 
Código:  
GFPI-F-019 

 

Página 1 de 23 

 
 

Programa de Formación:  
Tecnólogo en Gestión Logística. 

Código: 822202 

Versión: 01 

Nombre del Proyecto: 
Diseño de un plan maestro de logística comercial 
con una mirada integral que facilite el acceso a 
mercados internacionales. 

Código: 1282469 

Fase del proyecto:  
Fase Ejecución. 

Actividad (es) 
del proyecto: 
 
Ejecutar el 
plan de 
integración de 
la cadena 
logística. 

Actividad (es) 
de aprendizaje: 
 
Utilizar los 
índices de 
gestión que 
permiten la 
medición de la 
satisfacción del 
cliente con base 
en las técnicas 
de contacto. 

Ambiente de 
formación 
escenario 
 
LMS. 
Computador y 
conexión a internet. 
Instalación del 
software: Adobe 
Reader. 
Paquete de 
ofimática. 
Webcam. 
Parlantes. 
Diadema. 

Materiales de formación 

Devolutivo  
 
(Herramienta 
– equipo). 

Consumible 
 
(Unidades 
empleadas 
durante el 
programa). 

 
Resultados de Aprendizaje: 
 
210101020-01: Aplicar técnicas de 
contacto con el cliente teniendo en cuenta 
el nivel de satisfacción, inquietudes y 
solicitudes según políticas de servicio al 
cliente. 
 
210101020-02: Verificar la satisfacción del 
cliente aplicando los indicadores de 
gestión según solicitudes, requisiciones y 

 
Competencia: 
 
210101020: Dar soporte a los procesos 
según políticas y requerimientos de los 
clientes. 
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estrategias apoyado en medios 
electrónicos de acuerdo con las políticas 
de la organización y la trazabilidad del 
servicio. 

240201502-01: Comprender una amplia 
variedad de frases y vocabulario en inglés 
sobre temas de interés personal y temas 
técnicos. 

240201502: Producir textos en inglés en 
forma escrita y oral. 

Duración de la guía (en horas): 115 horas. 

 

 

 
Todo proceso dentro de las organizaciones debe orientar sus esfuerzos a la satisfacción 
de los clientes internos y externos, de esto depende en gran parte el posicionamiento 
dentro mercados nacionales e internacionales. Lograr ser competitivo dentro de un 
mundo cambiante y que evoluciona a pasos agigantados por la alta competencia, la 
economía mundial y la globalización de los mercados, depende en gran porcentaje de dar 
al cliente lo que necesita, cuando lo necesita y en el lugar que lo necesita. 
 
Estar en constante comunicación con el cliente, implica que se está en el momento justo 
que se demanda, resolviendo inquietudes y solicitudes que se van presentando en el 
proceso, para lo cual se deben fijar estrategias que contribuyan a dar una respuesta 
inmediata y, porque no, a ajustar los procesos de manera rápida a medida que se van 
presentando anomalías. La respuesta inmediata y oportuna atraerá muchos más clientes. 
 
Por consiguiente, durante el desarrollo de la presente actividad de aprendizaje, se 
estudiará la manera de utilizar los índices de gestión y su interpretación, de manera que 
permitan llegar al objetivo principal, que es la satisfacción del cliente externo, por medio 
de técnicas de contacto asertivas. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, la realización del diseño de un plan maestro de logística 
comercial con una mirada integral que facilite el acceso a mercados internacionales 
puede estar determinada por la calidad de servicio que se ofrezca a los clientes durante 
todo el proceso de la cadena de abastecimiento.  
 
En este sentido, en ocasiones se hace necesario comunicarse con clientes de habla 
inglesa para resolver sus inquietudes, a través de herramientas y uso adecuado de los 
verbos en inglés que permitan entablar un canal de comunicación eficiente, por lo cual 
también se tratarán temas referentes a los verbos regulares e irregulares en presente y 

2. INTRODUCCIÓN 
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pasado simple, y algunas herramientas que permiten medir los niveles de satisfacción de 
los clientes.  
 
La duración de esta actividad de aprendizaje es de 115 horas, correspondientes a un 20 
% de horas Directas (D), que se refieren al trabajo a realizar con acompañamiento del 
instructor y 80 % de horas Independientes (I), que hacen referencia a trabajo autónomo a 
realizar por parte del aprendiz. 
 
Para realizar las evidencias correspondientes a esta actividad de aprendizaje, es 
necesario revisar los materiales de formación “Importancia del servicio al cliente” y “Using 
regular and irregular verbs”, explorar los materiales complementarios y efectuar consultas 
en internet. 
 
Nota: tenga en cuenta que el material de formación y el material complementario se 
encuentran en la siguiente ruta: Fase Ejecución / Actividad de aprendizaje 14 / Material 
de formación / Material complementario; allí ingresa al respectivo material, que se solicita 
en cada evidencia. 
 

 
 
 

 
3.1. Actividades de reflexión inicial 
 

• Evidencia: Importancia de los clientes en las organizaciones 
 

La importancia de los clientes en las organizaciones juega uno de los papeles más 
representativos, debido a que son ellos los que determinan la continuidad y el 
posicionamiento en los mercados tanto nacionales como internacionales, por tal 
motivo nace la necesidad de crear estrategias y elementos de medición del servicio 
que contribuyan a optimizar los procesos que generen la satisfacción total del cliente. 
 
Ahora bien, reflexione sobre la siguiente frase, muy conocida de Peter Drucker, 
considerado el mayor filósofo de la administración: 
 
“Recuerde que lo más importante respecto a cualquier empresa, es que los resultados 
no están en el interior de sus paredes. El resultado de un buen negocio es un cliente 
satisfecho”. 
 
Basado en lo anterior, desde su punto de vista, responda los siguientes interrogantes: 

 
o ¿Los indicadores de gestión del servicio son una oportunidad para satisfacer al 

3. ESTRUCTURACIÓN DIDÁCTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE  
 

https://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
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cliente o son una herramienta para identificar las debilidades en el servicio? 
 
o ¿Qué papel juega el servicio en la gestión logística? 
 
o ¿Cuál o cuáles técnica (s) de contacto conoce que puedan ser aplicadas durante el 

proceso de la cadena de abastecimiento? 
 
o ¿Qué papel juega la trazabilidad en la gestión logística? 

 
Nota: este ejercicio tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de 
los temas de esta actividad de aprendizaje, por tal razón no es calificable.  
 

 
3.2. Actividades de contextualización e identificación de conocimientos necesarios 

para el aprendizaje 
 

• Evidencia: Políticas organizacionales y técnicas de contacto 
 

Durante las relaciones comerciales se hace necesario fijar un sinnúmero de 
estrategias de contacto para establecer una comunicación continua con los clientes, 
dichas estrategias dependen en gran parte de las políticas organizacionales 
existentes, el uso de herramientas tecnológicas para la comunicación, la medición del 
desempeño y la asertividad en la trazabilidad, tanto de productos como de procesos. 
 
Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, se sugiere que analice los siguientes 
interrogantes: 
 
o ¿Qué tipos de políticas organizacionales conoce o ha aplicado en su ámbito 

laboral? 
 
o Al momento de establecer estrategias de contacto para determinar una adecuada 

comunicación continua, ¿qué herramientas tecnológicas cree son las más 
convenientes para utilizar? 

 
o ¿Qué tan conveniente cree que es aplicar la trazabilidad como estrategia de 

comunicación? 
 

Nota: este ejercicio tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de 
los temas de esta actividad de aprendizaje, por tal razón no es calificable.  
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3.3 Actividades de apropiación del conocimiento (Conceptualización y teorización) 
 
El instructor programará una asesoría virtual de acompañamiento a través de la 
plataforma para brindar pautas y orientaciones específicas a tener en cuenta en el 
desarrollo de las evidencias que conforman las actividades de apropiación del 
conocimiento. La fecha y el horario para este encuentro virtual serán indicados por el 
instructor oportunamente. 

 

• Evidencia 1: Actividad interactiva “Acuerdo comercial y satisfacción del cliente” 
 
Juan es un asistente de gerencia y se le acaba de asignar la tarea de despachar una 
mercancía, producto de un acuerdo comercial establecido recientemente entre la 
empresa donde labora y un cliente residente en Canadá. Para esto, él debe realizar un 
seguimiento al proceso de envío de la mercancía, desde el alistamiento hasta su 
llegada al destino escogido por el cliente. 
 
Ayude a Juan a entregar la mercancía correctamente, respondiendo de manera 
acertada cada una de las preguntas que se realizarán durante el proceso de 
despacho. 
 
La actividad interactiva se gana acertando a un total de cuatro (4) preguntas. 
 
Nota: para el desarrollo de esta evidencia se debe tener en cuenta el material de 
formación “Importancia del servicio al cliente” y los materiales complementarios 
asociados a esta actividad de aprendizaje.  
 
Para acceder a la actividad interactiva, remítase al menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 14 / Evidencias / Evidencia 1: Actividad interactiva “Acuerdo 
comercial y satisfacción del cliente”. Total horas: 5, 1 (D) y 4 (I). 
 

• Evidencia 2: Infografía “Índices de gestión de servicio” 
 
Los índices de gestión de servicio deben aplicarse a cualquier tipo de organización, ya 
que permiten medir los resultados obtenidos de un servicio prestado. En este tema, se 
debe recordar que lo que no se mide no se controla, lo cual hace que hoy en día los 
indicadores jueguen un papel muy importante dentro de la gestión de las compañías. 
  
Basado en lo anterior, elabore una infografía donde se evidencien las diferentes 
aplicaciones de los indicadores de gestión de servicio al cliente en una organización.  
 
Para esto realice los siguientes pasos: 
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1. Seleccione una empresa de servicios intangibles (seguros, servicios públicos, 

consultoría, o la de su preferencia). 
 
2. Elija una empresa de producción. 
 
3. Seleccione una empresa de transporte de mercancía. 
 
4. Una vez haya escogido las empresas, identifique los índices de gestión de servicio 

al cliente presentes en cada una de ellas. No olvide relacionar lo concerniente a los 
medios electrónicos o digitales empleados en cada empresa para dicho proceso. 

  
5. Después de realizados los anteriores puntos, proceda con la elaboración de la 

infografía incluyendo cada uno de los hallazgos realizados.  
 
6. Para finalizar indique en la infografía: 
 
o ¿Cuáles Indicadores de gestión son utilizados en cada tipo de empresa? 
 
o ¿Qué desea controlar y cómo interpreta el resultado? 
 
o ¿Cómo se define cuál es el indicador a utilizar para hacer la medición de un 

servicio? 
 
o ¿Para qué sirven los indicadores de servicio al cliente?  
 
o ¿Quiénes son los responsables de interpretar el resultado de los indicadores? 
 
o ¿Cuál es el objetivo de utilizar los indicadores de gestión? 

 
Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de 
formación “Importancia del servicio al cliente” y los materiales complementarios 
asociados a esta actividad de aprendizaje.  

 
Desarrolle la infografía con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 14 / Evidencias / Evidencia 2: Infografía “Índices de gestión 
de servicio”. Total horas: 20, 4 (D) y 16 (I). 

 

• Evidencia 3: Workshop “Customer satisfaction tools” 
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Expresar una idea en inglés de manera oral o escrita, requiere de un uso adecuado de 
los verbos y su correcta conjugación, ya sea en pasado o presente. Por eso, es 
necesario apropiar el uso de los verbos en este idioma que pueden usarse para la 
elaboración de documentos que midan la satisfacción de un cliente de habla inglesa 
que consuma los productos de una empresa. 
 
Partiendo de lo anterior, se sugiere que descargue y desarrolle los puntos planteados 
en el documento que se encuentra asociado a esta evidencia. 
 
Nota: para el desarrollo de esta evidencia debe tener en cuenta el material de 
formación “Using regular and irregular verbs” y los materiales de apoyo. 
 
Realice el taller con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo en formato 
.doc o .pdf a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 14 / Evidencias / Evidencia 3: Workshop “Customer 
satisfaction tools”. Total horas: 12, 2 (D) y 10 (I). 

 

 
3.4 Actividades de transferencia del conocimiento 
 
El instructor programará una asesoría virtual de acompañamiento a través de la 
plataforma para brindar pautas y orientaciones específicas a tener en cuenta en el 
desarrollo de las evidencias que conforman las actividades de transferencia del 
conocimiento. La fecha y el horario para este encuentro virtual serán indicados por el 
instructor oportunamente. 
 

• Evidencia 4: Video “Servicio al cliente” 
 

Teniendo en cuenta los conceptos adquiridos en las evidencias de contextualización y 
apropiación, realice un video con una propuesta de servicio al cliente, donde su rol es 
el de Coordinador de gestión logística de un Centro de Distribución (CEDI) y tenga en 
cuenta las siguientes condiciones: 
 
o Defina el tamaño de la organización, la política organizacional de la empresa y el 

sistema de información. 
 
o Simule un proceso de negociación; puede basarse en la empresa donde usted 

trabaja o alguna que conozca. La condición es que la negociación debe basarse en 
transportar una cantidad amplia de productos (toneladas, miles de unidades o 
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alguna máquina), el transporte del producto debe ejecutarse en dos frentes, un 
traslado a nivel nacional y otro a nivel internacional. 
 

o Establezca las técnicas de contacto que utilizará desde el proceso de negociación 
hasta que se culmina el proceso logístico, incluyendo el flujo transaccional. 
 

o Formule los índices de gestión que serán utilizados y realice una simulación donde 
se evidencie la utilización de los mismos y la toma de decisiones de acuerdo a los 
resultados, tanto positivos como negativos. 
 

o Defina el sistema de trazabilidad a utilizar, para cada uno de los traslados. 
 

o Acuerde las técnicas de comunicación a utilizar entre la organización y el cliente y 
defina las estrategias para asegurar la negociación, es decir, proponga algún tipo 
de promoción que le permita cumplir con los objetivos de mercadeo y ventas. 
 

o Aplique el proceso de servucción durante la negociación. 
 

o Simule que ocurren las siguientes situaciones:  
 
▪ Para la entrega nacional, hay un derrumbe en la vía, generado por las malas 

condiciones climáticas lo que ocasiona un posible retraso de 20 horas. 
 
▪ Para la entrega internacional, se presentan demoras en la aduana y error en el 

diligenciamiento de los documentos internacionales, ocasionando un retraso de 2 
días. 

 
o Una vez realizada la propuesta, elabore un video no mayor a 10 minutos donde 

usted sea uno de los actores y haga la presentación.  
 

Elabore la propuesta y el video en las herramientas de su preferencia y envíe los 
archivos al instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Importante: la plataforma solo le permitirá hacer un envío de las evidencias. Por ello 
debe asegúrese de adjuntar los dos (2) archivos durante la entrega. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 14 / Evidencias / Evidencia 4: Video “Servicio al cliente”. 
Total horas: 47, 10 (D) y 37 (I). 
 

• Evidencia 5: Workshop “Using verbs to build customer satisfaction tools” 
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En la interacción con una segunda lengua, no se puede obviar un tema de tanta 
importancia como lo es el manejo de los verbos. Si un profesional no posee un léxico 
enriquecido por el manejo de los verbos en inglés, sería casi imposible que pueda 
expresarse de forma clara en este idioma.  
 
Para afianzar el tema mencionado, lleve a cabo la evidencia Workshop “Using verbs to 
build customer satisfaction tools” estudiando el material de formación “Using regular 
and irregular verbs”, los materiales de apoyo y analizar el siguiente caso: 

 
La empresa “My sweet candy” produce caramelos y chicles y necesita conocer la 
opinión de los clientes, para esto, elaboraron una encuesta para medir el grado de 
satisfacción y quisieran conocer los resultados a partir de un informe donde se 
evidencie y analice la situación. 

 
Este taller cuenta con dos momentos: uno escrito y otro oral. Durante el momento 
inicial, el aprendiz deberá a partir del caso anterior, lo siguiente: 
 
Momento de producción escrita: 
 
o Leer y analizar la encuesta de medición del grado de satisfacción del cliente, la 

cual se encuentra en el documento descargable asociado a esta evidencia. 
 
o Realizar un informe utilizando verbos regulares e irregulares en pasado y presente 

con un mínimo de 150 palabras y máximo 300 palabras que explique el resultado 
de la encuesta y si la herramienta usada para medir el grado de satisfacción de los 
cilientes fue el adecuado y porqué. Para el desarrollo de este informe  puede usar 
la herramienta ofimática de su preferencia. 

 
o Enviar el archivo en formato .doc o .pdf. mediante el enlace dispuesto en la 

plataforma de aprendizaje. 
 

Momento de producción oral: 
 
En este momento, el aprendiz deberá: 
 
o Participar en una sesión en linea (previamente definida por el instructor) donde el 

aprendiz y otros 3 compañeros expondrán su informe de análisis de la encuesta 
de satisfacción del cliente indicando si el tipo de herramienta utilizada para medir 
el grado de satisfacción de los clientes fue el adecuado y el porqué. 

 
El instructor programará la sesión virtual y definirá los grupos de aprendices, el 
aprendiz deberá revisar constantemente los anuncios en la página principal del 
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programa de formación y los demás canales de comunicación, allí se especificará 
la fecha y la hora del encuentro. 

 
Recuerde revisar el documento de la evidencia en su versión descargable y conocer 
más acerca del desarrollo de la evidencia Workshop: “Using verbs to build customer 
satisfaction tools”. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 14 / Evidencias / Evidencia 5: Workshop “Using verbs to build 
customer satisfaction tools”. Total horas: 13, 2 (D) y 11 (I). 

 

• Evidencia 6: Propuesta “Comercio electrónico” 
 

Teniendo en cuenta la Evidencia 4: Video “Servicio al cliente”, perteneciente a esta 
guía de aprendizaje, realice una propuesta que permita hacer una negociación por 
medios virtuales. Para la evidencia debe tener en cuenta lo siguiente: 
 
o Presentación del portafolio de servicios que se ofrece, simulando el proceso desde 

el punto de vista de un centro de soluciones logísticas o Centro de Distribución 
(CEDI). Tenga presente incluir en el servicio la utilización de medios electrónicos 
para la comunicación constante. 

 
o Estrategia a utilizar para asegurar el negocio de manera virtual. 
 
o Consideraciones que se tendrían para elegir con quién realizar la negociación. 
 
o Tipo de negociación que escogería. 
 
o Elabore todo el ciclo comercial virtual, teniendo en cuenta el proceso de principio a 

fin, es decir, desde la negociación hasta la entrega del producto al cliente. 
 
o Especifique el proceso con el cual que realizaría el intercambio electrónico de 

datos. 
  

Realice la propuesta en la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 14 / Evidencias / Evidencia 6: Propuesta “Comercio 
electrónico”. Total horas: 18, 4 (D) y 14 (I). 

 

3.5 Actividades de evaluación 
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Evidencias de aprendizaje Criterios de evaluación 
Técnicas e instrumentos 

de evaluación 

Evidencia de 
conocimiento: 
 
Evidencia 1: Actividad 
interactiva “Acuerdo 
comercial y satisfacción del 
cliente”. 
 

 

• Comprueba el 
cumplimiento de los 
procesos requeridos por 
los clientes teniendo en 
cuenta las políticas de 
la organización y la 
trazabilidad del servicio 
según los indicadores 
de desempeño de la 
organización en los 
servicios prestados a 
los clientes. 
 

• Analiza el volumen y 
tamaño de la 
organización mediante 
el procesamiento de la 
información obtenida de 
proveedores y clientes 
informando los cambios 
presentados en los 
procesos, o unidades de 
negocio para elaborar 
debidamente el flujo de 
transacciones de la 
organización y el plan 
de estrategias 
corporativas. 
 

• Maneja con honestidad 
las formas de entregas 
y pedidos aplica de 
forma dinámica todo 
tipo de promociones, 
publicidad entre los 
proveedores y 
empresas según 
objetivos de mercadeo 

Cuestionario: 
 
Actividad interactiva. 
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según clientes 
estrategias de 
distribución teniendo en 
cuenta los acuerdos 
establecidos entre las 
partes, de acuerdo a la 
naturaleza del producto 
y requisiciones de los 
procesos. 
 

• Atiende los clientes 
externos como 
proveedores y 
consumidores 
personalmente o por 
medios electrónicos en 
un período determinado 
teniendo en cuenta el 
requerimiento de 
acuerdo con las 
solicitudes y estrategias 
establecidas según 
políticas de trazabilidad 
de servicio al cliente. 

 

Evidencia de desempeño: 
 
Evidencia 4: Video “Servicio 
al cliente”. 
 

 

• Analiza el volumen y 
tamaño de la 
organización mediante 
el procesamiento de la 
información obtenida de 
proveedores y clientes 
informando los cambios 
presentados en los 
procesos, o unidades de 
negocio para elaborar 
debidamente el flujo de 
transacciones de la 
organización y el plan 
de estrategias 
corporativas. 
 

Lista de chequeo: 
 
Video. 
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• Maneja con honestidad 
las formas de entregas 
y pedidos aplica de 
forma dinámica todo 
tipo de promociones, 
publicidad entre los 
proveedores y 
empresas según 
objetivos de mercadeo 
según clientes 
estrategias de 
distribución teniendo en 
cuenta los acuerdos 
establecidos entre las 
partes, de acuerdo a la 
naturaleza del producto 
y requisiciones de los 
procesos. 
 

• Atiende los clientes 
externos como 
proveedores y 
consumidores 
personalmente o por 
medios electrónicos en 
un período determinado 
teniendo en cuenta el 
requerimiento de 
acuerdo con las 
solicitudes y estrategias 
establecidas según 
políticas de trazabilidad 
de servicio al cliente. 
 

 
Evidencia de desempeño: 
 
Evidencia 5: Workshop 
“Using verbs to build 
customer satisfaction tools”. 
 

Explica y defiende sus 
opiniones técnicas en un 
debate, utilizando 
expresiones en inglés. 

 

Lista de chequeo: 
 
Taller. 
 

Evidencia de producto:  Lista de verificación: 
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Evidencia 2: Infografía 
“Índices de gestión de 
servicio”. 
 

• Comprueba el 
cumplimiento de los 
procesos requeridos por 
los clientes teniendo en 
cuenta las políticas de 
la organización y la 
trazabilidad del servicio 
según los indicadores 
de desempeño de la 
organización en los 
servicios prestados a 
los clientes. 
 

• Analiza el volumen y 
tamaño de la 
organización mediante 
el procesamiento de la 
información obtenida de 
proveedores y clientes 
informando los cambios 
presentados en los 
procesos, o unidades de 
negocio para elaborar 
debidamente el flujo de 
transacciones de la 
organización y el plan 
de estrategias 
corporativas. 
 

 
Infografía. 

Evidencia de producto: 
 
Evidencia 3: Workshop 
“Customer satisfaction 
tools”. 
 

 

• Puede realizar 
actividades de 
verdadero o falso, 
basados en una 
conversación que ha 
escuchado o en un texto 
que ha leído. 
 

• Proporciona 
explicaciones, 
argumentos y 
explicaciones lógicas 

Lista de verificación: 
 
Workshop. 
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sobre aspectos técnicos 
de su profesión en un 
debate. 
 

 
Evidencia de producto: 
 
Evidencia 6: Propuesta 
“Comercio electrónico”. 

 
Atiende los clientes 
externos como 
proveedores y 
consumidores 
personalmente o por 
medios electrónicos en un 
período determinado 
teniendo en cuenta el 
requerimiento de acuerdo 
con las solicitudes y 
estrategias establecidas 
según políticas de 
trazabilidad de servicio al 
cliente. 

Lista de verificación: 
 
Propuesta. 
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Actividades 
del proyecto 

Duración  
(Horas) 

Materiales de formación 
devolutivos: 

(Equipos/herramientas) 

Materiales de 
formación 

(consumibles) 

Talento Humano 
(instructores) 

Ambientes de  
aprendizaje 
tipificados 

Descripción Cantidad Descripción Cantidad Especialidad Cantidad 

Escenario (Aula, 
laboratorio, taller, 

unidad productiva) 
y elementos y 
condiciones de 

seguridad industrial, 
salud ocupacional y 

medio ambiente. 

Ejecutar el 
plan de 
integración de 
la cadena 
logística. 

348 horas.        

Profesional en 
Ingeniería o 
Administración, 
que acredite 
formación en 
logística y/o 
con 
especialización 
de logística y 
áreas afines. 
 
Profesional en 
Idiomas (Nivel 
B2 certificado).  

2 

LMS. 
Computador y 
conexión a internet. 
Instalación del 
software: Adobe 
Reader. Paquete de 
ofimática. Webcam. 
Parlantes. Diadema. 

4. RECURSOS PARA EL APRENDIZAJE 
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Atención al cliente: los ofrecidos por las organizaciones que prestan servicio o 
comercializan productos a sus clientes.  
 
Cliente: persona natural o jurídica que a cambio de un pago recibe servicios de alguien 
que los presta por ese concepto. 
 
Comment: comentario. 
 
Complain: queja. 
 
Consumidor: individuo u organización que demanda bienes y/o servicios que ofrece un 
proveedor. 
 
CRM: Customer Relationship Management. Administración Basada en la Relación con los 
Clientes. Es una estrategia de negocio enfocada al cliente, en la que el objetivo es reunir la 
mayor cantidad posible de información sobre los clientes para generar relaciones a largo 
plazo y aumentar así el grado de satisfacción. 

 
Cumplimiento: hacer aquello que se convino en cuanto a tiempo y forma. 

 
Customer: cliente. 

 
ECR: Efficient Consumer Response. Respuesta Eficiente al Consumidor, modelo 
estratégico en el cual proveedores, distribuidores y detallistas trabajan juntos para agregar 
valor al consumidor y optimizar los procesos comerciales u operacionales de la cadena 
logística. 

 
Estrategia: conjunto de acciones que se implementarán en un contexto determinado con 
el objetivo de lograr el fin propuesto. 

 

Focus group: grupo de enfoque. 
 

Intercambio Electrónico de Datos (EDI): transmisión estructurada de datos entre 
organizaciones por medios electrónicos. Utilizado para transferir documentos electrónicos 
o datos de negocio de un sistema computacional a otro. 

 

Mailbox: buzón.  
 

Measure: medir. 

5. GLOSARIO DE TÉRMINOS 
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Negociación: proceso por el cual dos o más personas naturales y/o jurídicas llegan a un 
acuerdo sobre un aspecto determinado. 

 
Organización: conjunto de cargos cuyas reglas y normas de comportamiento, deben 
sujetarse a todos sus miembros con el fin de alcanzar los objetivos. 

 
Proveedor: ente que se encarga del abastecimiento de un bien y/o servicio a otra 
empresa o comunidad. 

 

Suggestion: sugerencia. 
 

Survery: encuesta. 
 

Tecnología: la utilización de equipos y aplicaciones tecnológicas, han permitido 
competitividad en términos logísticos y especialmente, en el servicio al cliente. Sistemas 
de trazabilidad, código de barras, radiofrecuencias, GPS, Intercambio Electrónico de Datos 
(EDI), son algunos ejemplos. 

 

Transacción: operaciones de tipo económico que implican uso de capital o dinero para 
pagar el costo del bien y/o servicio adquirido. 

 
Trazabilidad: método por el cual se conoce toda la información de los productos. 
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Programa de Formación:  
Tecnólogo en Gestión Logística. 

Código: 822202 

Versión: 01 

Nombre del Proyecto: 
Diseño de un plan maestro de logística comercial 
con una mirada integral que facilite el acceso a 
mercados internacionales. 

Código: 1282469 

Fase del proyecto:  
Fase Ejecución. 
Actividad (es) 
del proyecto: 
 
Operar 
procesos de 
comercio 
internacional. 

Actividad (es) 
de aprendizaje: 
 
Establecer 
procedimientos 
para la 
exportación, 
importación y 
nacionalización 
de mercancías de 
acuerdo con la 
normatividad 
vigente. 

Ambiente de 
formación 
escenario 
 
LMS. 
Computador y 
conexión a internet. 
Instalación del 
software: Adobe 
Reader. 
Paquete de 
ofimática. 
Webcam. 
Parlantes. 
Diadema. 

Materiales de formación 
Devolutivo  
 
(Herramienta 
– equipo). 

Consumible 
 
(Unidades 
empleadas 
durante el 
programa). 

 
Resultados de Aprendizaje: 
 
210101021-01: Clasificar la mercancía en 
la subpartida arancelaria establecida en 
las notas legales del sistema armonizado 
al diligenciar documentos para la 
exportación, de acuerdo con su 
naturaleza, composición y uso; 
considerando su origen y destino y los 
tratados y acuerdos comerciales. 

 
Competencia: 
 
210101021: Operar los procesos de 
importación y exportación según normas y 
políticas internas y externas. 
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210101021-02: Ejecutar procedimientos 
para la nacionalización de las mercancías 
de acuerdo con las políticas de la 
compañía y las normas legales aduaneras 
vigentes considerando diversos tipos de 
inspección, modalidades de importación y 
tiempos establecidos para la presentación 
de documentos y obtención del levante. 
 
210101021-03: Realizar procedimientos 
para la exportación de mercancías de 
acuerdo al régimen aduanero y de 
exportación vigente, al efectuar los 
trámites documentales y procedimentales 
ante las entidades gubernamentales 
delegadas, según la normatividad 
establecida y considerando diversas 
modalidades de exportación. 
 

 

240101502-03: Leer textos complejos y 
con un vocabulario más específico, en 
inglés general y técnico. 
 

240201502: Producir textos en inglés en 
forma escrita y oral. 

240201500-11: Asumir los deberes y 
derechos con base en las leyes y la 
normativa institucional en el marco de su 
proyecto de vida. 
 

240201500: Promover la interacción idónea 
consigo mismo, con los demás y con la 
naturaleza en los contextos laboral y social. 

Duración de la guía (en horas): 203 horas. 
 

 
 
Para la construcción de un plan maestro y la generación de competitividad empresarial es 
esencial incluir la planificación de la estrategia de internacionalización de las empresas, 
esta incluye la planificación de las operaciones de comercio exterior u operaciones que 
regulan el intercambio comercial de bienes y servicios entre países, con el fin de 
incursionar con garantías y posibilidades de éxito a los mercados internacionales. 
 
A través de la siguiente actividad de aprendizaje se invita al aprendiz a complementar los 
conocimientos adquiridos sobre la identificación de oportunidades comerciales a nivel 

2. INTRODUCCIÓN 
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global con los procedimientos y protocolos establecidos legalmente para la ejecución de 
operaciones comerciales internacionales. 
 
Igualmente, por medio del desarrollo de esta actividad de aprendizaje, se busca que el 
aprendiz adquiera competencias para operar de manera exitosa procesos de importación 
y exportación, por medio del conocimiento y practica en la clasificación de la mercancía, 
en la subpartida arancelaria y nacionalización de mercancías de acuerdo al régimen 
aduanero y de exportación vigente. 
 
Adicionalmente, con las actividades a desarrollar en esta guía de aprendizaje los 
aprendices tendrán la oportunidad de reflexionar y acercarse al accionar ético para 
asumir los deberes y derechos relacionados con su área de desempeño. Se hace una 
invitación a buscar el éxito sin transgredir a esas personas que nos ayudan en su 
construcción: los clientes, competidores, empleados, compañeros, que están o estarán 
presentes en nuestro ejercicio profesional. 
 
El uso del inglés también retoma importancia en esta actividad de aprendizaje, ya que se 
ha convertido en una herramienta útil y necesaria para establecer comunicaciones con 
otras empresas que deseen invertir en Colombia. Por lo tanto, el conocimiento del 
vocabulario técnico sobre exportación y el uso del presente simple y progresivo facilitan la 
comunicación entre la empresa y los clientes de habla inglesa. 
 
La duración de esta actividad de aprendizaje es de 203 horas, correspondientes a un 20 
% de horas Directas (D), que se refieren al trabajo a realizar con acompañamiento del 
instructor y 80 % de horas Independientes (I), que hacen referencia a trabajo autónomo a 
realizar por parte del aprendiz. 
 
Para realizar las evidencias correspondientes a esta actividad de aprendizaje, es 
necesario revisar los materiales de formación “Fundamentos de comercio exterior”, “Ética 
profesional: un deber, un derecho” y “Using simple present and progressive to export”, 
explorar los materiales complementarios y efectuar consultas en internet. 
 
Nota: tenga en cuenta que el material de formación y el material complementario se 
encuentran en la siguiente ruta: Fase Ejecución / Actividad de aprendizaje 15 / Material 
de formación / Material complementario; allí ingresa al respectivo material, que se solicita 
en cada evidencia. 
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3.1. Actividades de reflexión inicial 
 
• Evidencia: “Los acuerdos comerciales y su incidencia en los procesos de 

importación y exportación” 
 

El incremento en la circulación de bienes y servicios entre países ha generado que el 
comercio exterior ocupe un lugar primordial en la economía de un país, el estudio de la 
esencia del comercio exterior no solo se limita a las importaciones o exportaciones de 
un país, también se deben abordar aspectos económicos internos de dicha nación y el 
mejoramiento de las relaciones políticas con otros gobiernos, como es el caso de los 
tratados bilaterales y el impacto que representan en las operaciones comerciales entre 
una nación y otra. 
 
Partiendo de lo anterior, resulta importante reflexionar de manera individual un poco 
sobre el tema, por lo tanto, se le invita a analizar las siguientes preguntas, tomando 
como referencia lo aprendido en el programa de formación hasta el momento, su 
experiencia, vivencias y conocimientos previos. 
 
o ¿Qué es un acuerdo comercial? 
 
o ¿Cuáles considera usted que son los objetivos más importantes de establecer 

acuerdos comerciales entre países? 
 
o ¿De qué manera influye el establecimiento de acuerdos comerciales internacionales 

en la operación de los procesos de importación y exportación? 
 
Nota: esta evidencia es de carácter individual y tiene como finalidad encaminarlo en el 
desarrollo de los temas de la actividad de aprendizaje 15 por lo tanto no es calificable.  

 
3.2. Actividades de contextualización e identificación de conocimientos necesarios 

para el aprendizaje 
 
• Evidencia: Diagnóstico exportador 

 
Exportar es un proceso mediante el cual las empresas tratan de sacar el máximo 
provecho de las posibilidades técnicas y logísticas para colocar sus productos o 

3. ESTRUCTURACIÓN DIDÁCTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE  
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servicios en los mercados externos. Es por ello, que al exportar la empresa amplía sus 
oportunidades de expandir las ventas. Sin embargo, es importante considerar que 
estos beneficios no surgen automáticamente de la actividad de exportación y 
solamente se dan si se cumple una serie de exigencias, de lo contrario pueden 
generar más amenazas que oportunidades. Es por esta razón, que antes de tomar la 
decisión de incursionar a los mercados internacionales, es necesario realizar un 
autodiagnóstico que le permita analizar de manera detallada sus capacidades iniciales 
para exportar. 

 
Para cumplir con esta evidencia realice lo siguiente: 
 
1. Retome el producto o servicio con el que viene trabajando en las anteriores 

actividades de aprendizaje. 
 
2. Autoevalúe el potencial exportador de su producto o servicio por medio del análisis 

de las variables y la respuesta a cada uno de los interrogantes que se plantean en 
el “Diagnóstico exportador” que se propone para esta evidencia.  

 
3. A continuación cuente las respuestas afirmativas, si este número es inferior a 4 es 

necesario que realice un análisis interno de la empresa y fortalezca esos puntos en 
los cuales encontró mayor debilidad. 

 
Nota: Esta evidencia es de carácter individual y tiene como finalidad encaminarlo en el 
desarrollo de los temas de la actividad de aprendizaje 15, por lo tanto no es calificable. 
  
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia: Diagnóstico exportador. Total 
horas: 4, 1 (D) y 3 (I). 

 
 
3.3 Actividades de apropiación del conocimiento (Conceptualización y teorización) 
 
El instructor programará una asesoría virtual de acompañamiento a través de la 
plataforma para brindar pautas y orientaciones específicas a tener en cuenta en el 
desarrollo de las evidencias que conforman las actividades de apropiación del 
conocimiento. La fecha y el horario para este encuentro virtual serán indicados por el 
instructor oportunamente. 
 
• Evidencia 1: Asesoría “Caso exportación” 

 
Al operar procesos de importación y exportación, de acuerdo a los parámetros que 
establecen los diferentes países, es necesario seguir los requisitos de entrada que 
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tiene cada uno, como políticas internas y externas de las regiones hacia los cuales van 
los productos o servicios objeto de comercialización.  
 
A través de la siguiente evidencia se busca que se apropie de los conocimientos 
básicos sobre la operación de un proceso de exportación, por medio de la prestación 
de un servicio de asesoría profesional. Dado lo anterior, se solicita que lea y analice el 
material de formación denominado “Fundamentos de Comercio Exterior” y los 
materiales complementarios de esta actividad de aprendizaje para que desarrolle los 
siguientes puntos: 
 
1. Analice el siguiente caso: un productor colombiano quiere exportar muebles (salas, 

comedores y alcobas) tipo rustico a Italia y por lo tanto requiere saber cuáles son 
los requisitos mínimos o qué debe alistar para aplicar a un mercado internacional.  

 
2. Teniendo en cuenta el caso anterior, asuma el rol de asesor de comercio 

internacional y elabore una lista detallada donde explique todos los requisitos 
mínimos y documentos, que este productor debe tener para incursionar en el 
mercado Italiano, así mismo recuerde incluir cuál es la partida arancelaria de estos 
productos y si con esta partida paga o no arancel y de qué porcentaje es éste. 

 
3. Tenga presente que usted está brindando una asesoría de tipo profesional y de 

acuerdo a la respuesta dada el exportador tomará una decisión. Por lo tanto, sea lo 
más profesional y claro posible. 

 
Nota: tenga en cuenta que en la estructura básica de la asesoría profesional en 
comercio exterior debe incluir una introducción, donde se vea identificado porqué es 
importante penetrar al mercado Italiano, indicar sus ventajas y desventajas y acuerdos 
vigentes con Colombia, para que así el exportador pueda tomar la mejor decisión y 
establecer si va o no a exportar. 

 
Desarrolle la evidencia con la herramienta ofimática de su preferencia y envíe el 
archivo al instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.  
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 1: Asesoría “Caso exportación”. 
Total horas: 20, 4 (D) y 16 (I). 

 
• Evidencia 2: Presentación "Ruta importadora" 

 
Después de haber visto todo lo relacionado con exportación, se da paso al tema de 
importación para completar las operaciones de comercio exterior, dado que para un 
tecnólogo en gestión logística las importaciones son una importante alternativa de 
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acción laboral, bien sea como responsable, personal de apoyo, asesor de empresas 
importadoras o como representante de su propia empresa. 
 
Por medio de la elaboración de la siguiente evidencia se invita a que se apropie de 
conceptos asociados al proceso de importación y luego diseñe una presentación 
animada donde describa de manera ilustrativa los pasos requeridos para importar un 
producto. Para desarrollar esta evidencia debe resolver los puntos relacionados a 
continuación:  
 
1. Lea y analice el material de formación denominado “Fundamentos de comercio 

exterior” y los materiales complementarios de esta actividad de aprendizaje. 
 
2. Elabore una presentación animada donde describa de manera creativa, dinámica y 

concreta los pasos para realizar una exportación desde Colombia a un destino 
seleccionado de manera autónoma y la documentación requerida para cada paso. 
Esto con el fin de reconocer los principales requisitos en cada paso y familiarizarse 
con los documentos. 

 
Desarrolle esta evidencia con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 2: Presentación "Ruta 
importadora". Total horas: 44, 9 (D) y 35 (I). 

 
• Evidencia 3: Ejercicio periodístico “Normas nacionales e internacionales que 

rigen la clasificación arancelaria de mercancías”  
 

Por medio de la siguiente evidencia se estimula a conocer, comprender e interpretar 
las normas nacionales e internacionales que rigen la clasificación arancelaria de 
mercancías objeto de la transacción comercial. 
  
El desarrollo de la evidencia estará dado por un trabajo periodístico, en el cual el 
aprendiz debe indagar en fuentes de información confiables de comercio exterior y 
encontrar una noticia de su interés que se relacione con una norma nacional o 
internacional que rige la clasificación arancelaria de mercancías. 
 
Para esta evidencia se solicita que responda las siguientes preguntas: 
 
1. ¿Cuál es el nombre del artículo o noticia? 
 
2. ¿De qué se trata el artículo o noticia? 
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3. ¿Qué ley o decreto soportan la noticia periodística? 
 
4. ¿Existe coherencia entre lo que se presenta en la noticia y lo que se plasma en la 

ley o decreto? 
 
5. Argumente porqué es importante que usted como asistente de comercio exterior 

conozca la normatividad asociada al comercio exterior e interprete la realidad de la 
economía global. 

 
6. Presente la evidencia como una nota periodística donde dé respuesta a los cinco 

interrogantes planteados. 
 
Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de 
formación “Fundamentos de comercio exterior” y los materiales complementarios 
asociados a esta actividad de aprendizaje.  
 
Elabore esta evidencia con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 

 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 3: Ejercicio periodístico “Normas 
nacionales e internacionales que rigen la clasificación arancelaria de mercancías”. 
Total horas: 14, 3 (D) y 11 (I). 

 
• Evidencia 4: Los derechos humanos en el marco personal y en el ejercicio de mi 

profesión 
 

Recurrir a los términos como libertad, justicia, respeto, responsabilidad, entre otros 
que referentes a diversos valores, como marco conceptual para el ejercicio social y 
profesional, hace que estos saberes se conviertan en conocimientos activos que son 
continuos en el actuar diario, no solo en el campo laboral, sino también en el proceder 
social y familiar. Por lo tanto con esta evidencia el aprendiz se apropiará de estos 
conceptos, para lo cual deberá realizar una autoevaluación donde se demuestre 
mejoramiento personal. 
 
En este sentido, cuando se hace referencia a los derechos humanos como aquellas 
libertades, inmunidades y beneficios que todos podemos reclamar “como un derecho” 
de la sociedad en la que vivimos, son reclamaciones que deben estar animadas 
invariablemente desde la ética y necesariamente sustentadas por la leyes y la 
Declaración de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas; es así que, para un 
profesional es importante saber ejercer sus derechos, por lo tanto se espera que usted 
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identifique como profesional los derechos que le son procedentes y cómo los puede 
ejercer. 
 
Para resolver esta evidencia es necesario que descargue el documento asociado a 
ésta y realice los puntos que allí se solicitan. 
 
Nota: para el desarrollo de esta evidencia se debe tener en cuenta el material de 
formación “Ética profesional: un deber, un derecho” asociado a esta actividad de 
aprendizaje.  
 
Elabore esta evidencia con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 4: Los derechos humanos en el 
marco personal y en el ejercicio de mi profesión. Total horas: 24, 4 (D) y 20 (I). 

 
• Evidencia 5: Summary “Export-import theory” 

 
Contar con los conocimientos necesarios para realizar un proceso de exportación, 
requiere no solo de manejar habilidades lectoras para apropiar las normas y pasos a 
seguir, sino también comprender y extraer los aspectos más importantes de cada 
texto. Existen gran cantidad de textos referentes exportación e importación en inglés, 
por lo cual es necesario fortalecer las competencias en dicha lengua. 
 
Para reforzar lo mencionado, realice las siguientes actividades: 
 
1. Lea el fragmento Export-Import theory que se encuentra en el documento 

descargable asociado a esta evidencia. 
  
2. Elabore una lista de vocabulario sobre el texto, mínimo 15 palabras con su 

respectivo significado en español. 
 
3. Escriba las ideas principales de cada párrafo en inglés, puede ser en presente 

simple o presente progresivo. 
 

4. Organice las ideas en un solo resumen, de manera que se conecten 
coherentemente en 15 líneas de texto. 

 
Nota: para el desarrollo de esta evidencia se debe tener en cuenta estudiar el material 
de formación “Using simple present and progressive to export” y el material 
complementario asociado a esta actividad de aprendizaje.  
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Desarrolle esta evidencia con la herramienta ofimática de su preferencia y envíe el 
archivo al instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje en formato .doc o 
.pdf. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 5: Summary “Export-import 
theory”. Total horas: 10, 2 (D) y 8 (I). 

 
 
3.4 Actividades de transferencia del conocimiento 
 
El instructor programará una asesoría virtual de acompañamiento a través de la 
plataforma para brindar pautas y orientaciones específicas a tener en cuenta en el 
desarrollo de las evidencias que conforman las actividades de transferencia del 
conocimiento. La fecha y el horario para este encuentro virtual serán indicados por el 
instructor oportunamente. 
 
• Evidencia 6: Ejercicio práctico “Identificación de la posición arancelaria de su 

producto y requisitos asociados” 
 

Después de realizar un diagnóstico e identificar que la empresa está en la capacidad 
de exportar, se da inicio a la operación de la exportación. Dado lo anterior, a través de 
la siguiente evidencia se invita al aprendiz a poner en práctica los procedimientos y 
protocolos establecidos legalmente para la ejecución de una operación de exportación. 
 
Para cumplir con esta evidencia descargue el documento asociado a ésta y realice los 
puntos que allí se indican. 
 
Desarrolle esta evidencia con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de Aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 6: Ejercicio práctico “Identificación 
de la posición arancelaria de su producto y requisitos asociados”. Total horas: 48, 9 
(D) y 39 (I). 

 
• Evidencia 7: Ficha “Valores y principios éticos profesionales” 
 

Una persona debe asumir los derechos y deberes desde los valores y principios éticos, 
por eso es necesario que los tengan claros, definiéndolos, ejemplificándolos, 
relacionándolos con la cotidianidad e identificando cómo pueden aplicarse en la 
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práctica de su proyecto de vida y para este caso en particular como tecnólogos en 
gestión logística. 
 
El desempeño profesional contemporáneo requiere que se desarrolle de manera 
integral, con las competencias necesarias para el ejercicio laboral y de manera 
imprescindible con valores y principios éticos para que exista coherencia entre lo que 
se piensa, se dice y se hace, en procura de una armonía completa con los entornos 
social, laboral y personal. En este sentido, con esta evidencia se espera que el 
aprendiz adquiera habilidades éticas para el ejercicio de su profesión. Para cumplir 
con ella deberá elaborar las fichas de los valores y de los principios éticos 
registrándolas en un documento.  
 
Tenga presente que debe descargar el documento asociado a esta evidencia y 
ejecutar lo que allí se solicita. 
  
Desarrolle esta evidencia con la herramienta de su preferencia y envíe el archivo al 
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 7: “Ficha “Valores y principios 
éticos profesionales”. Total horas 24, 4 (D) y 20 (I). 

 
• Evidencia 8: Presentation “Steps to export” 

 
Para toda empresa, exportar significa dar un gran paso hacia su crecimiento 
económico; sin embargo, la falta de conocimiento del idioma inglés puede crear 
barreras entre exportadores y compradores. Por eso, es de suma importancia tener un 
buen dominio de esta lengua que permita dar apoyo eficaz y llevar a buen termino el 
proceso de exportación. 
 
Para lo anteriormente mencionado, realice las siguientes actividades: 
 
1. Estudie con anterioridad el vocabulario y la estructura del presente simple y 

progresivo. 
 

2. Elabore en inglés una presentación en el formato .ppt o .pptx, donde explique los 
pasos para realizar un proceso de exportación basado en el vocabulario utilizado en 
la Evidencia 5: Summary “Export-import theory” y aplíquele el presente simple y 
progresivo. Preséntela de manera creativa. 

 
3. Grabe un audio donde describa claramente el proceso de exportación. Utilice las 

herramientas de su preferencia recordando que los formatos para enviar la 
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evidencia son: Mp3, WAV o MIDI. 
 

Para conocer más acerca del desarrollo de la presentación, revise el documento de la 
evidencia en su versión descargable. 

 
Importante: la plataforma solo le permitirá hacer un envío de las evidencias. Por ello 
debe asegúrese de adjuntar los dos (2) archivos durante la entrega. 
 
Esta evidencia se encuentra ubicada en la opción del menú principal: Fase Ejecución / 
Actividad de aprendizaje 15 / Evidencias / Evidencia 8: Presentation “Steps to export”. 
Total horas: 15, 3 (D) y 12 (I). 

 
 
3.5 Actividades de evaluación 
 

Evidencias de aprendizaje Criterios de evaluación Técnicas e instrumentos 
de evaluación 

Evidencia de 
conocimiento: 
 
Evidencia 1: Asesoría “Caso 
exportación”. 
 

 
Analiza la tecnología 
aplicada en la 
transformación y 
conservación de las 
mercancías de acuerdo 
con su naturaleza y 
características para su 
respectiva codificación 
arancelaria teniendo en 
cuenta el arancel externo 
común o un arancel de 
valoración de acuerdo con 
las políticas establecidas 
por cada país en procesos 
arancelarios. 

Lista de verificación: 
 

Estudio de caso. 

Evidencia de 
conocimiento: 
 
Evidencia 2: Presentación 
"Ruta importadora". 
 

 
• Diligencia la 

documentación que 
soporta la clasificación 
arancelaria de la 
mercancía de acuerdo 
con la discriminación 
correcta del gravamen 
arancelario y todos 

Lista de verificación: 
 

Presentación. 
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aquellos exigidos por 
los entes estatales 
relacionados con la 
acreditación y 
certificación de calidad 
de la mercancía objeto 
de importación. 

 
• Alista y diligencia los 

tipos de documentos 
requeridos en la 
nacionalización de 
mercancías de acuerdo 
con la intencionalidad 
de la transacción 
comercial y los 
procedimientos 
establecidos legalmente 
para su ejecución según 
la normatividad vigente. 
 

• Identifica los requisitos 
previos para la 
nacionalización de la 
mercancía una vez 
clasificada 
arancelariamente 
considerando la 
consecución de los 
permisos, registros y 
tipos de documentos en 
un proceso de 
nacionalización de 
mercancías según la 
normatividad nacional e 
internacional. 

Evidencia de 
conocimiento: 
 
Evidencia 3: Ejercicio 
periodístico “Normas 
nacionales e internacionales 

 
Interpreta las normas 
nacionales e 
internacionales que rigen 
la clasificación arancelaria 
de mercancías objeto de la 

Lista de verificación: 
 

Ejercicio periodístico. 
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que rigen la clasificación 
arancelaria de mercancías”. 
 

transacción comercial y los 
decretos y las resoluciones 
de cada ente normalizador 
de aranceles 
seleccionando los 
impuestos a pagar de 
acuerdo con la 
clasificación, la naturaleza 
de la mercancía y normas 
legales. 
 

 
Evidencia de 
conocimiento: 
 
Evidencia 4: Los derechos 
humanos en el marco 
personal y en el ejercicio de 
mi profesión. 
 

Vivencia su proyecto de 
vida en el marco del 
Desarrollo Humano 
Integral según 
competencias ciudadanas. 
 

Lista de verificación: 
 

Esquema. 
 

 
Evidencias de 
desempeño: 
 
Evidencia 8: Presentation 
“Steps to export”. 
 

Explica claramente su 
punto de vista sobre un 
tema técnico de actualidad 
en su profesión. 
 

Lista de chequeo: 
 
Presentación. 

 
Evidencias de producto:  
 
Evidencia 5: Summary 
“Export-import theory”. 
 

 
Realiza resúmenes de la 
información relevante y 
detallada de un texto 
técnico en inglés. 
 

Lista de verificación: 
 

Resumen. 
 

Evidencias de producto:  
 
Evidencia 6: Ejercicio 
práctico: “Identificación de la 
posición arancelaria de su 
producto y requisitos 
asociados”. 
 

 
• Evalúa la 

documentación soporte 
de la recepción del 
embarque y 
nacionalización 
requerida para realizar 
el respectivo levante de 
la mercancía teniendo 

Lista de verificación: 
 

Ejercicio práctico. 
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en cuenta la ubicación 
donde la mercancía ha 
de ser retirada una vez 
nacionalizada. 

 
• Desarrolla las 

actividades 
relacionadas con la 
exportación de las 
mercancías de acuerdo 
con las características y 
los documentos que la 
amparan cumpliendo 
con los trámites 
documentales ante las 
instancias respectivas y 
las condiciones 
establecidas en la 
normatividad nacional. 

 
• Efectúa las 

exportaciones de las 
mercancías mediante la 
selección de los 
oferentes de servicios 
de apoyo logísticos para 
la exportación de la 
mercancía de acuerdo 
con sus modalidades y 
los procedimientos 
aduaneros. 

 
 

Evidencias de producto:  
 
Evidencia 7: Ficha “Valores 
y principios éticos 
profesionales”. 

 
Vivencia su proyecto de 
vida en el marco del 
Desarrollo Humano 
Integral según 
competencias ciudadanas. 

Lista de verificación: 
 

Ficha. 
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Actividades del 
proyecto 

Duración  
(Horas) 

Materiales de formación 
devolutivos: 

(Equipos/herramientas) 
Materiales de formación 

(consumibles) 
Talento Humano 

(instructores) 
Ambientes de  
aprendizaje 
tipificados 

Descripción Cantidad Descripción Cantidad Especialidad Cantidad 

Escenario (Aula, 
laboratorio, taller, 

unidad productiva) y 
elementos y 

condiciones de 
seguridad industrial, 
salud ocupacional y 

medio ambiente. 

Operar 
procesos de 
comercio 
internacional. 

203        

Profesional en 
Ingeniería o 
Administración, 
que acredite 
formación en 
logística y/o con 
especialización 
de logística y 
áreas afines. 
 
Profesional en 
Idiomas (Nivel 
B2 certificado). 
 
Profesional en 
ciencias 
humanas. 

3 

LMS. 
Computador y 
conexión a internet. 
Instalación del 
software: Adobe 
Reader. Paquete de 
ofimática. Webcam. 
Parlantes. Diadema. 

4. RECURSOS PARA EL APRENDIZAJE 
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 Carta de porte por carretera (documento CMR): el CMR es un documento que se utiliza 

como prueba del contrato de transporte internacional por carretera. La carta de porte es el 
documento formal al que se incorporan las cláusulas del contrato del transporte por 
carretera. El convenio CMR se aplica en todo contrato de transporte de mercancías por 
carretera, tiene que acompañar al envío ya que da fe de las instrucciones dadas al 
transportista. 

  
 Carta de responsabilidad: documento que diligencia el representante de la empresa 

exportadora, donde se hace responsable por el contenido de la carga ante las autoridades 
colombianas, extranjeras y ante el transportador en caso que se encuentren sustancias o 
elementos narcóticos, explosivos, ilícitos o prohibidos, armas o partes de ellas, 
municiones, material de guerra o sus partes u otros elementos que no cumplan con las 
obligaciones legales establecidas para el tipo de carga y en el que certifica que cumple 
con todos los requisitos exigidos por la ley. 

  
 Conocimiento de embarque marítimo o bill of lading: el conocimiento de embarque, es 

un recibo dado al embarcador (shipper) por las mercancías entregadas. Demuestra la 
existencia de un contrato de transporte y otorga derechos sobre las mercancías. 
 
Consideración: el concepto de consideración dispone en la lengua española de varias 
referencias, sin duda, una de las más difundidas es aquella que dice que es una conducta 
típicamente humana y que se caracteriza por la expresión de respeto, de cortesía hacia 
alguien en situación de condición difícil o porque se lo admira. 
 
Deberes: son las actividades, actos y circunstancias que implican una determinada 
obligación moral o ética, que todos los seres humanos, estamos obligados a cumplir a 
modo de asegurar al resto de la humanidad la posibilidad de vivir en dignidad.  
 
Duties: deberes. 
 
Duty-free: libre de impuestos. 
 
Empatía: es la capacidad cognitiva de percibir (en un contexto común) lo que otro ser 
puede sentir. También es descrita como un sentimiento de participación afectiva de una 
persona con otra donde se establecen lasos de identidad en realidades circundantes. 
 
Export: exportación. 

  

5. GLOSARIO DE TÉRMINOS 
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 Factura comercial: documento en el que se fijan las condiciones de venta de las 
mercancías y sus especificaciones. Sirve como comprobante de la venta, exigiéndose para 
la exportación en el país de origen y para la importación en el país de destino. 

  
 Factura proforma: documento que utiliza el vendedor para plasmar una oferta detallada 

de una venta. Al tratarse de una oferta, si es aceptada por el comprador, será el origen de 
un contrato de compraventa. Por tanto, es necesario que contenga todos los datos 
necesarios para establecer los términos y condiciones de venta. 

  
 Ficha técnica: documento con información respecto del producto, peso, tamaño, 

materiales, tiempo de fabricación, empaque y otras características. 
 
FTA: Free Trade Agreement. 
 
Granted: concesión. 
 
Income: ingreso. 

  
 Lista de empaque: es un detalle que especifica el contenido de cada bulto que forma 

parte de la operación de exportación, facilitando un mejor control al momento de la 
verificación. Una buena lista de empaque permite que se agilice tiempo en una posible 
inspección aduanera. 
 
Loss: pérdida. 
 
Negociation: negociación. 
 
Obligación moral: es la presión que ejerce la razón sobre la voluntad frente al 
cumplimiento de un valor. 

  
 Poder o mandato: el mandato es un contrato en que una persona confía la gestión de uno 

o más negocios a otra, que se hace cargo de ellos por cuenta y riesgo de la primera. La 
persona que concede el encargo se llama comitente o mandante y la que lo acepta 
apoderado, procurador y, en general, mandatario. 

  
 Registro fitosanitario: los registros fitosanitarios se expiden para indicar que los envíos 

de plantas, productos vegetales u otros artículos reglamentados cumplen los requisitos 
fitosanitarios de importación especificados y son conformes a la declaración de 
certificación del modelo de certificado apropiado. 

  
 Registro sanitario: es el documento expedido por la autoridad sanitaria competente, 

mediante la cual se autoriza a una persona natural o jurídica para fabricar, envasar; e 
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Importar un alimento con destino al consumo humano. 
 
Tariff: tarifa. 
    
Tolerancia: es un valor moral que implica el respeto íntegro hacia el otro, hacia sus ideas, 
prácticas o creencias, aun cuando sean diferentes o contrarias a las propias, En este 
sentido, la tolerancia es también el reconocimiento de las diferencias inherentes a la 
naturaleza humana, a la diversidad de las culturas, las religiones o las maneras de ser o 
de actuar. 
 
Trade: comercio. 

  
 Transporte terrestre por ferrocarril CIM: en el caso de transporte terrestre por ferrocarril 

el documento acreditativo al transporte es la Carta de porte o talón de ferrocarril. El talón 
ferrocarril se regula por el Convenio CIM. El CIM es la prueba del contrato de transporte y 
también lo es de la recepción en buen estado de las mercancías. Se expide en cinco 
ejemplares. 
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1. Introducción: El intercambio electrónico de datos 

Los sistemas EDI (Electronic Data InterchangelIntercambio Electró­
nico de Datos) son un tipo de SIOs (Sistemas de Información Interorga­
nizativos) que han aumentado considerablemente su presencia en el 
mundo de los negocios en los últimos años. Tanto es así que han pasado 
de considerarse fuente de ventajas competitivas a un imperativo, sobre 
todo en cieltos sectores económicos, por lo que muchas grandes empre­
sas, por ejemplo las del automóvil, se niegan a hacer negocios con otras 
que no cuenten con EDI. 

EDI consiste en la transmisión vía telemática de información de ne­
gocios en un formato normalizado, que traspasa las fronteras organiza­
cionales y que se dirige de la aplicación informática de una empresa a la 
de otra sin necesidad de intervención manual. 

Su uso está al alcance de la mayoría de empresas, siendo los compo­
nentes necesarios para que el sistema funcione: físicos o de hardware (un 
ordenador, que puede ser un PC 286 o superior; un módem o placa de co­
municaciones, que conecte el ordenador a las líneas de comunicaciones; 
una línea de transmisión de información) y componentes software. 

Las líneas de comunicaciones constituyen el componente tecnológico 
definitivo de EDI, pudiendo básicamente responder a cuatro posibilida­
des (Janssens y Cuyvers, 1991): línea telefónica, redes públicas de datos, 
redes privadas y redes de datos dirigidas. Mientras que las tres primeras 
alternativas requieren compatibilidad de hardware, lo que supone que si 
la empresa quiere comunicarse con socios con diferente hardware puede 
tener problemas, las redes dirigidas, también llamadas VAN, permiten co­
municar a socios con diferente hardware, por lo que el software de la em­
presa proveedora hace la traducción (Rochester, 1988). 
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En cuanto a los componentes de software son: Software de integra­
ción o de enlace entre las aplicaciones de la empresa, cuyos documentos 
se enviarán vía EDI (aplicaciones de contabilidad, facturación, gestión de 
inventarios, logística, gestión de tesorería, etc.) y la aplicación EDI; soft­
ware de traducción que reformatea los datos de los documentos (por 
ejemplo de una orden de compra a un formato estándar común de EDI, o 
viceversa); software de comunicación, que envía los datos a través de las 
redes de telecomunicación y software de gestión de las actividades lleva­
das a cabo bajo EDI. 

EDI es conocido por los múltiples beneficios que reporta a la em­
presa, proliferando en la literatura empresarial historias de éxito de este 
sistema. Sin tratar de mitificar podemos esquematizar los beneficios de 
EDI en': 

a. Relacionados con la calidad de la información: Se logra mayor 
exactitud de la información, reduciendo los errores, por evitar la reen­
trada de datos. 

b. Relacionados con la organización del trabajo y la reducción de 
tiempo: La transmisión de información entre organizaciones es más ágil; 
mejora el cash-flow, a través de la gestión electrónica del efectivo y la 
transferencia electrónica de fondos; se puede trabajar independiente­
mente de los tiempos de apertura de los socios comerciales; el ciclo de 
ventas-facturas-pagos se agiliza. 

c. Relacionados con la mejora de las relaciones comerciales: El sis­
tema favorece dichas relaciones, al disminuir los tiempos para atender a 
la clientela y ofrecer a ésta mejor información, por ejemplo, en el mo­
mento de mostrar catálogos de productos y precios. De hecho, algunos 
autores relacionan EDI con TQM (Total Quality Management) (Kumar y 
Crook, 1996), ya que EDI como TQM permite mejorar la satisfacción de 
los clientes a través de una mejora de la disponibilidad de la información. 

d. Relacionados con la reducción de costes: Aumenta la productivi­
dad, lo que se traduce en la eliminación de muchos trabajos relacionados 
con recoger, enviar y recibir información; se aminora el flujo de papel 
entre empresas y descienden los costes de fax, correo y teléfono. Muy im­
portante es, así mismo, la reducción de inventarios y los costes derivados, 
al disminuir o incluso desaparecer los tiempos necesarios para llevar a 
cabo las órdenes; se pueden instalar sistemas del tipo JIT o MRP, para la 
planificación, programación y control de la producción, al haber una 
mayor rapidez en las confirmaciones de las ofertas o de los pedidos. 

] Basándonos en las aportaciones de: Janssens y Cuyvers (1991), Clarke et al. (1992), Scala y 
McGrath (1993), Del Pozo Barajas et al. (1995), Roehl-Anderson y Bragg (1996) y Pillet (1996). 
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En el presente trabajo se analizan estos sistemas, centrándonos sobre 
todo en dos aspectos: en primer lugar, se dedica un apartado a ofrecer al­
gunas pautas a seguir en el proceso de implantación del EDI en las orga­
nizaciones; a continuación, en un epígrafe posterior, se enumeran los fac­
tores que creemos críticos en el actual desarrollo de estos sistemas. 

2. La implantación de EDI 

El proceso de implantación de EDI, como el de cualquier otra Tecno­
logía de la Información, es complicado, puesto que modifica la forma de 
trabajar de la empresa, pudiéndose considerar como un instrumento que 
conlleva un cambio cultural. Este proceso debe encargarse a un equipo de 
proyecto con una amplia base multifuncional, representando a todos los 
departamentos afectados por EDI; de esta forma se maximizan los es­
fuerzos del trabajo al existir tanto un apoyo como un conocimiento de las 
áreas que se beneficiarán/modificarán con el sistema (fundamentalmente 
Compras, Ventas, Marketing, Contabilidad, Finanzas y Administración 
General). Evidentemente, el departamento de Sistemas de Información 
(SI) y el Jurídico o Legal, también deberán estar presentes, como exper­
tos en los problemas técnicos y/o legales que con seguridad supondrán 
estos sistemas; también debería contarse con algún agente externo (con­
sultor), que pueda dar la visión amplia y objetiva que el proyecto necesita 
(Lankford y Riggs, 1996). 

A continuación proponemos una serie de fases básicas en el proceso 
de implementación de EDr, que no pretenden ser exhaustivas, sino orien­
tativas, acerca de los puntos que, como mínimo, se deberían tener en 
cuenta: 

a) Análisis de la factibilidad 
b) Planificación preliminar 
c) Desarrollo 
d) Puesta en marcha y seguimiento 

a) El análisis de la factibilidad tratará de determinar si este sistema de 
comunicación es viable en la empresa, en base a un análisis costes/bene­
ficios del mismo. Respecto de los costes habrá de tenerse en cuenta los 
derivados de las compras necesarias en hardware y software, el alquiler 
de redes o contratación de servicios de una VAN, los correspondientes a 
la formación de personal, e incluso los que conlleva la posible reorgani­
zación de diversas funciones empresariales. 
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Pero mientras que los costes son fácilmente tangibles, inteligibles y 
observables, los beneficios son complicados de calcular (Jiménez Martí­
nez y Polo Redondo, 1996), debido a los múltiples impactos positivos de 
este sistema, Por ello, para detectarlos se debería tener en cuenta (Audi­
cana et aL, 1990): la experiencia de otras empresas que conocernos y que 
ya han usado EDI; la información técnica disponible del sistema en re­
vistas, conferencias, seminarios, coloquios, etc,; las recomendaciones de 
asociaciones sectoriales; las sugerencias de empresas especializadas 
(IBM, Nixdorf, etc.); los dictámenes de consultores externos, etc. 

Si de este análisis inicial se determina que existen oportunidades ra­
zonables para el EDI, es importante conseguir el apoyo, sobre todo, del 
personal de la alta dirección y de los directivos de las áreas funcionales 
afectadas, para que el sistema pueda funcionar. La involucración a largo 
plazo de la dirección es básica para el proceso de desarrollo de estos sis­
temas (Jelassi y Figon, 1994). 

b) En la fase de planificación preliminar deben establecerse, corno 
mínimo, los flujos de información afectados por el sistema y el impacto 
de EDI en la organización. En cuanto a los primeros deberá determinarse 
el caITÚno seguido por los datos y documentos que se van a intercambiar, 
con lo que se analizarán: 1. la viabilidad de traducir a un formato están­
dar los documentos afectados, 2. los interlocutores con los que se habrá 
de intercambiar información, 3. las aplicaciones informáticas que se 
verán afectadas, a fin de establecer cuál podrá ser su nivel de integración 
con el sistema EDI. 

Con respecto de los interlocutores, conviene tener en cuenta su im­
portancia para la empresa (volumen de negocio, frecuencia de las rela­
ciones, etc.), qué socios nuestros ya han implementado EDI, o, si no lo 
han hecho, cuál es su nivel de recursos (técnicos y humanos) y su dispo­
nibilidad a aceptar innovaciones de este tipo. También sería importante 
que elijamos a socios con los que mantenernos una buena relación, ya que 
ello ayudará a eliminar las tensiones que serán inevitables al inicio de la 
implementación del sistema. 

En relación con el impacto que EDJ tendrá en la organización, debe­
remos aprovechar la oportunidad que supone la implantación de este sis­
tema, para analizar y rediseñar procesos de trabajo y sistemas existentes 
de tratamiento de información y de control, puesto que la mayoría de 
ellos no son el resultado de un diseño deliberado, sino que se han ido de­
sarrollando poco a poco. Pero aunque durante el proceso de implantación 
las empresas deberían reconocer y remediar los procesos y controles ine­
fectivos, desafortunadamente muchas pierden esta oportunidad, al apre-
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surarse e implementar EDI corno un «parche» en sus operaciones co­
rrientes (Cathey, 1991). 

Hemos de tener en cuenta, asimismo, los departamentos y áreas afec­
tadas, sobre todo cuáles serán los requerimientos de personal, formación 
y los nuevos aspectos legales e incluso fiscales a qué enfrentamos. El EDI 
reqniere un reciclaje de gran parte del personal, por lo que puede generar 
miedo a perder el empleo o dificultad a aprender a usar un nuevo sistema. 
Así, por ejemplo, EDI suele requerir que el personal del SI acompañe al 
de ventas en las visitas de los clientes para comprender los requerimien­
tos de los mismos, o para contestar cuestiones de los clientes respecto de 
EDI. Este cambio en los roles tiene implicaciones para la formación, ya 
que los miembros de SI deben ser entrenados sobre cómo interactuar con 
los clientes y en otros problemas de márketing, mientras que los de mar­
keting deben vender la aplicación EDI, por lo que han de conocer y com­
prender los problemas de SI. Dicho entrenamiento o formación es básico 
para el éxito de EDI, tanto dentro corno fuera de la empresa (Kumar y 
Crook. 1996). 

Finalmente, una postura prudente aconseja comenzar la implantación 
en un área dónde el éxito esté prácticamente asegurado y los beneficios 
resulten lo más evidentes, cuantificables y medibles, causando cambios 
poco traumáticos en la medida de 10 posible. 

c) En la fase de desarrollo se tendrán corno objetivos primordiales: 
l. establecer definitivamente con qué socios se va a utilizar EDI, 
2. determinar los acuerdos de intercambio necesarios con estos (como 

documentos a intercambiar, protocolos, acuerdos legales, etc.), 
3. cubrir las necesidades técnicas (hardware, software y redes) que el 

sistema supone (deberemos, por ejemplo, decidir si alquilar líneas o utili­
zar una VAN), 

4. establecer y cubrir las necesidades de formación y documentación 
del sistema, 

5. establecer funciones de control que permitan garantizar que el sis­
tema cumple con sus objetivos'. 

d) Puesta en marcha y seguimiento. Se recomienda que la puesta en 
marcha del sistema comience por la realización de una prueba piloto, con 

2 Por su naturaleza electrónica EDI elimina muchos controles que se hacen en un sistema basado 
en papel (por ejemplo, la firma del director de compras en cada orden de compra), de ahí la impor­
tancia de reemplazar los controles de los sistemas existentes con controles en el nuevo sistema EDI 
(Cathey, 1991). Los objetivos de control que deben cumplir los sistemas EDI son, siguiendo a Joseph 
y Engle (1996), OPORTUNIDAD. INTEGRIDAD/EXACTITUD. SEGURIDAD, RECUPE­
RACIÓN/CONSERVACIÓN, PROCESADOrrRA TAMIENTO. 
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la que nos aseguraremos que el mismo trabaja correctamente, al tiempo 
que se detectan y solucionan los posibles errores, La prueba piloto es 
aconsejable porque asegura el aprendizaje organizacional (Benjamin, de 
Long y Scott Marton, 1990), y permite un funcionamiento paralelo del 
nuevo sistema con el que se pretende sustituir, con lo que se consigue una 
sustitución paulatina, muy adecuada por motivos de seguridad, 

El análisis del sistema EDr no debe acabar con la puesta en marcha 
del mismo, sino que a lo largo de su vida en la empresa debe efectuarse 
un seguimiento, a fin de determinar si cumple con los objetivos para los 
que se implantó, si origina algún problema o si existen nuevas áreas 
dónde podría incorporarse, 

En este sentido, señala Dearing (1990) que una vez que estamos co­
nectados con algunas empresas mediante EDr, debemos seguir expan­
diendo el servicio a más firmas; luego añadir otra nueva aplicación con 
los socios iniciales y de este modo automatizar la mayoría de los flujos de 
datos entre la empresa y sus socios comerciales, 

3. Factores críticos en el desarrollo de EDI 

Existe una serie de factores clave en la difusión empresarial de EDr, 
bien porque facilitan su uso, bien porque lo inhiben y dificultan. Entre 
ellos cabe destacar los siguientes: 

a) El problema de los estándares 
b) El papel de las VANs 
c) El desarrollo de Internet 
d) Los aspectos legales 
e) La confianza y el poder de los socios 
A pesar de que algunos de ellos ya han sido aludidos, a lo largo del 

texto, queremos incidir nuevamente en los mismos por su importancia. 

a) El problema de los estándares 
El requisito básico para el funcionamiento de EDr es la existencia de 

estándares para intercambiar la información3
, ya que forman parte de la 

3 Las normas o estándares EDI son semejantes a una lengua, constan de una gramática (sjntaxis, 
reglas, etc.) y de un vocabulario. Regulan, por tanto: los códigos internacionalmente aceptados de 
países, monedas, modo de transporte, forma de pago, tipos de embalaje, etc.; los m~nsajes nonnali~ 
zados correspondientes a funciones comerciales, como facturación, pedidos, etc.; los segmentos nor­
malizados de los mensajes, por ejemplo, correspondientes a nombre, dirección, o denominación del 
intercambio, etc. 
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propia definición de EDl; sin embargo, su proliferación dificulta que se 
obtengan todas la ventajas que este sistema promete. 

La idea original de EDl surge en la II Guerra Mundial, tratando de an­
ticipar la llegada de datos a la realización de las transacciones de inten­
dencia que la guerra originaba. El reemplazamiento del transporte físico 
de documentos y medios de soporte magnéticos de la información (cin­
tas), por la transmisión electrónica comenzó, basándose en esta experien­
cia, durante los años 60, en USA, inicialmente en el sector de ferrocarri­
les, y posteriorruente en el resto de industrias del transporte. Los primeros 
intercambios electrónicos usaban formatos propietarios acordados entre 
dos socios comerciales, para ese propósito. Sin embargo, las desventajas 
de programar con formatos tan variados, requeridos por c1iferentes socios 
comerciales, mitigaba algunos de los beneficios de estos métodos de in­
tercambio. De ahí se vio la necesidad de uniformar los estándares o nor­
mas de los documentos transmitidos telemáticamente. Por consiguiente, 
la industria del transporte desarrolló sus propios estándares4

, pronto le si­
guieron las entidades financieras y posteriormente lo fueron haciendo 
otros sectores, conforme iban adoptando esta tecnología. Sin embargo, el 
problema surgía cuando se quería traspasar las fronteras de un sector, más 
aún, cuando en los distintos países donde se introducía el EOI surgían es­
tándares distintos, para los diferentes sectores. 

El Instituto Estadounidense de Norruas (ANSI, American National 
Standard Institute), autorizó en 1979 el estándar X12, que se convertiría 
en estándar general en USA y Canadá de los mensajes transmitidos por 
EDI (Roehl-Anderson y Bragg, 1996). 

En Europa, la Comisión Económica para la Europa de las Naciones 
Unidas (UNIECE, United Nations Economic Commision for Europe), 
crea el WP4 (Working Party 4, o grupo de trabajo 4) que trata también, 
desde finales de los 70, de crear un estándar EDI, en este caso pensando 
en su difusión y aceptación a nivel mundial. 

La dificultad para el tráfico mercantil internacional, que deriva de dos 
conjuntos básicos de estándares, los estadounidenses y los desarrollados 
por UNIECE, llevan a que, desde 1985, las Naciones Unidas fuercen a 
que ambos grupos trabajen hacia un estándar común. De este esfuerzo 
surge EDIFACT (EDI for Administration, Cornmerce and Transport), que 
puede considerarse, por tanto, como un estándar con aspiraciones de Uso 

< Concretamente en 1968 un grupo de compañías de transporte, el Comité para la Coordinación 
de Datos de Transporte (TDCC, Transportation Data Coordination Comittee) se comprometió a lle­
var a cabo un estudio sobre la factibilidad de usar EDI en su sector. En 1975 el TDCC publicó el pri­
mer estándar para la comunicación de datos entre empresas (Cathey, 1991). 
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generalizado mundialmente e independiente de las industrias. Las normas 
EDIFACT fueron aceptadas en 1987 por la ISO (International Standard 
Organization) y fueron publicadas bajo la norma IS09735. 

La normalización que EDIFACT pretende es difícil de conseguir, de 
alú que se trabaje en proyectos concretos de EDI para sectores específi­
cos. A los grupos que trabajan en estos proyectos se les denomina PEGs 
(Pan European EDI Groups) (Charro Pastor y Ortiz Tajada, 1996)'. 

El problema de que se consolide un único estándar EDI, como EDI­
FACT, dificulta la mayor difusión de este sistema, pero es difícil de re­
solver, sobre todo porque tiene que competir con una variedad de están­
dares ya desarrollados. Éstos cumplen las necesidades de infonnación y 
comunicación de grupos específicos, por 10 que los potenciales adoptan­
tes de este estándar universal han de cuestionarse qué beneficios van a 
tener con el nuevo sistema, para compensar sus costes de cambio (Wi­
gand, Picot y Reich Wald, 1997). 

b) El papel de las VANs 
Las VANs (Value Added Network) o Redes de Valor Añadido, son, en 

realidad, empresas que combinan redes públicas y redes privadas alquila­
das, ofreciéndolas para el uso de terceros (Gil Pechuán, 1997). Estas 
redes ofrecen un servicio de mailbox (buzón electrónico) dónde se alma­
cenan los documentos que envían las empresas, quienes a su vez pueden 
retirar los mensajes recibidos; de esta forma el buzón hace innecesario 
que las finnas dediquen un ordenador para esperar mensajes o llamadas 
(Lanxford y Riggs, 1996). Además, no es necesario saber si los socios 
están conectados para recibir mensajes, porque éstos se almancenan en el 
buzón, actuando como el eqnivalente de un sistema de correo. También, 
permiten consolidar transacciones EDI, por lo qne los usuarios pueden 
enviar información a múltiples receptores, en nna sola sesión. 

El nombre de VAN, más concretamente el calificativo de Valor Aña­
dido, deriva de que, además de la transferencia de la información, ofrecen 
a sns usumios otros servicios añadidos, entre los cuáles se incluyen (Wi­
gand, Pico! y Reichwald, 1997; Lankford y Riggs, 1996; Cathey, 1991); 
acceso a bases de datos de negocios (ejemplo Dow Jones News); apoyo 
técnico, mantenimiento y sistema de seguridad; servicios de encriptación 

.' Estos grupos crean lenguajes y normas como AECOM (distribución comercial y grandes su­
perficies) y ODETIE (automóvil) que son de los de mayor difusión en España y conviven con otros 
como CEFIe (química), EDIFICE (industria electrónica), RINET (seguros), EDITEX (textil), EDI­
PAR (famlacia), EDISAN (sector sanitario), CADDIA (agricultura), EDISTEL (electrónica, infor­
mática y telecomunicaciones), EDIBANC (banca e instituciones financieras), XPIN (para relaciones 
entre sector financiero y automoción) etc. 
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y autentificación de mensajes; correo electrónico; sistemas punto de 
venta; comunicación multimedia; presentación de informes, cambio de 
estándares, etc, 

Son múltiples los beneficios que proveen las VAN, como núcleo de 
transmisión de los mensajes EOI; Audicana et aL (1990) destacan: el ser­
vicio de conexión las 24 horas del día, su amplia cobertura geográfica con 
acceso local desde múltiples ubicaciones, acceso a los principales proto­
colos existentes permitiendo que el emisor y el usuario trabajen con dife­
rentes estándares, puesto que maneja una amplia gama de formatos de do­
cumentos y datos es posible establecer conexiones multisectoriales, etc. 
En España estos servicios están disponibles en la empresa Telefónica Ser­
vicios Avanzados de Infonnación. 

Aunque en principio podría pensarse que sólo las pequeñas firmas 
que usen EOI tienen razones para acudir a las VANs, basándose sobre 
todo en obtener servicios de comunicaciones más baratos y fáciles al no 
ser gestionados por la propia empresa, se puede afirmar que existe una 
tendencia generalizada para que cualquier firma, independientemente de 
su dimensión, contrate servicios de una VAN, de ahí su importancia en el 
desarollo de EOl. Los motivos de esta tendencia serían, entre otros 
(Clarke et aL,1992): 

1. Cada empresa prefiere enfocar sus energías en sus propias ventajas 
competitivas o en sus diferencias distintivas, más que en servicios que 
son la base de esa diferencia, como servicios de telecomunicaciones; 

2. Las redes deben asegurar la confidencialidad e integridad de docu­
mentos y es más fácil confiar en un tercero que en una empresa competi­
dora (que pueden ser los socios comerciales); 

3. Los costes de infraestructura de la VAN son compartidos por una 
variedad de diferentes redes de EOI, en lugar de ser absorbidos por una 
sola. 

e) El desarrollo de Internet 
El desarrollo espectacular que está viviendo la red Internet, sobre 

todo en los últimos años, podría cuestionar si la tecnoclogía EOI no está 
demasiado madura y llamada a desaparecer, siendo sustituida a corto 
plazo, máxime cuando Internet promete canales efectivos de comunica­
ción entre empresas. Sin embargo, hoy día parece que la red no pone en 
duda la vigencia de EOI, al menos por tres motivos fundamentales: el es­
caso uso empresarial de Internet, los problemas de seguridad de esta red 
de redes y la confluencia de tecnologías en lugar de su incompatibilidad. 

En primer lugar, es cierto que Internet se utiliza hoy para muchas 
cosas, pero su aplicación real en las empresas no está tan difundida como 
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parece. Internet se usa en los negocios sobre todo para publicidad y para 
las relaciones entre la empresa y el consumidor final, pero no para las re­
laciones interempresas (Quelch y Klein, 1996). Es más, aunque muchas 
empresas tienen conexión a Internet pocas la utilizan habitualmente; 
tener esta conexión es todavía símbolo de modernidad y no se ha explo­
rado en profundidad las utilidades empresariales de la red. Por dar un 
dato, según una encuesta recientemente realizada a 800 empresas, por el 
Club de Marketing de Barcelona, un 38,4% de finnas españolas están co­
nectadas a Internet, pero sólo la usan con frecuencia un 8,6% (Computer­
world, 1997). 

En segundo lugar, Internet no es tan segura como EOI y esta es la 
principal razón, la inseguridad, de que Internet no se use más en opera­
ciones mercantiles. Efectivamente, el problema de seguridad es el que 
más limita hoy día la expansión de Internet, como algo más que una red 
de conexión para la divulgación de información, o incluso el ocio, y se 
dedique a funciones empresariales. Por una parte, como afirman Orero 
Giménez et al. (1996), no existe ningún órgano o institución administra­
dora que controle el acceso a la red, ni nadie es responsable de ampliar la 
capacidad de las infraestructuras de telecomunicaciones existentes, cues­
tión básica a medida que el tráfico de información aumenta. Además, 
como señalan Alin, Lafont y Macary (1997), la apertura internacional de 
Internet pennite a los individuos que quieren obtener y/o manipular in­
formación, sin estar autorizados a ello, actuar con total impunidad fuera 
de sus fronteras y, como es lógico, a medida que crece el número de in­
ternautas, el nÚmero de personas malintencionadas aumenta también. 

No obstante, no podemos ser tan negativos, ya que somos conscientes 
de que Internet está mejorando día a día sus medidas de segnridad, por 
ejemplo con técnicas como la encriptación o cifrado, o los cOltafuegos o 
firewalls. 

En tercer lugar, la evolución de Internet no parece estar reñida con el 
funcionamiento de EOI, más bien al contrario, ambas tecnologías son 
compatibles, e iucluso el desarrollo de Internet es positivo como canal de 
transmisión de documentos EOL Las posturas de las empresas que tienen 
más que decir en el futuro de Internet, como IBM, BT telecomunicacio­
nes, Microsoft, Oracle, etc. (Computerworld, 1997) coinciden en afinnar 
que esta red no supone el fin inmediato de EOl, más bien la combinación 
de ambas tecnologías permitirá la afluencia masiva a muchos usuarios 
para los que EOI era inviable. La naturaleza de EOI se presta a ser em­
pleada a través de Internet y hay quienes opinan (Lankford y Riggs, 1996) 
que a medida que más empresas accedan y utilicen Internet, EOI aumen­
tará drásticamente. Por tanto, considerarnos a Internet como una autopista 



EL iNTERCAMBIO ELECTRONICO DE DATOS: PAUTAS PARA SU lMPLANT AcrON Y... 77 

de la infonnación «de facto», un canal por dónde circula la infonnación, 
pero cuando esta información se refiera a datos de negocios en un están­
dar dado será EDI quien, basándose en la conectividad de Internet, 
ofrezca el servicio (Hussain y Hussain, 1995). 

d) Los aspectos legales 
Hoy día no existe una legislación específica que regule la contrata­

ción vía EDI, provocando una falta de seguridad y amparo jurídico, en las 
empresas que usan esta tecnología, que sería deseable subsanar (Cama­
leño Simon, 1997). En cualquier caso, no ha de extrañarnos esta carencia, 
máxime cuando el avance continuo de la tecnología telemática provoca 
un retraso irremediable en materia legislativa, la cual debería regular, al 
menos, los siguientes problemas de EDI: 

-La determinación del momento y lugar de perfeccionamiento de los 
contratos, lo cuál es importante para determinar la ley aplicable. 

-El riesgo de funcionamiento defectuoso del sistema, que da lugar a 
que difiera el mensaje enviado y recibido. 

-Riesgo de fraude, es decir, presencia en el sistema telemático de un 
sujeto que envía mensajes en nombre de otro (que es defraudado) suplan­
tando su identidad, etc. 

La Unión Europea trata de apoyar la difusión de estos sistemas desde 
el punto de vista legal. De este modo, a través del programa TEDIS 
(Trade Electronic Data Interchange Systems), pretende armonizar las le­
gislaciones de los estados miembros para facilitar el intercambio electró­
nico de redes comerciales (Jacobo y Burguillo, 1996). En dicho programa 
TEDIS se establece que, dadas las dívergencias entre las legislaciones de 
los Estados Miembros y las lagunas producidas por falta de legislación 
específica, es esencial que las empresas que van a trabajar con EDI se 
pongan previamente de acuerdo, sobre la validez de los medios de con­
tratación que van a utilizar y las transacciones realizadas con los mismos. 
A dichos acuerdos se les denomina acuerdos de intercambio (García y 
Martín-Retortillo, 1996). 

Respecto de la validez de la contratación electrónica, habría que tener 
en cuenta que, con independencia de su fonna de celebración, los contra­
tos son válidos siempre que reúnan los elementos esenciales (consenti­
miento, objeto y causa) y no sean contrarios a la ley, la moral o el orden 
público. En este sentido, las vías electrónicas son un medio no sólo idó­
neo sino también legítimo para realizar contratos. La legislación espa­
ñola ya se ha pronunciado respecto de la validez de la contratación tele­
mática, mediante el Real Decreto 1624/1992, que modifica al 2402/1985, 
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que regulaba el deber de expedir y entregar factura. En dicho Real De­
creto se dice: 

"Las facturas transmitidas vía telemática ( ... ) tendrán la misma vali­
dez que las facturas originales. 

La información contenida en la factura emitida y recibida debe ser 
idéntica. 

La Administración Tributaria podrá exigir en cualquier momento al 
empresario o profesional em.isor o receptor su transformación en len­
guaje legible, así como su emisión en soporte de papel". 

A pesar de estos potenciales problemas, que no pretendemos más que 
citar sucintamente, expertos como Julia (1995) señalan que, en general, 
no existen contraindicaciones legales a la contratación electrónica y que 
el pacto entre las partes debe suplir las deficiencias de la legislación vi­
gente. 

e) La confianza y el poder de los socios 
Junto a su carácter inminentemente tecnológico, el EDI como cual­

quier 510, representa una forma de cooperación entre empresas, a nivel 
de intercambios informativos, por ello deben existir algunos requisitos 
que garanticen la equidad en la cooperación. Dos síntomas claves de que 
esa equidad existe son: 1. la forma en que las empresas con mayor poder 
de negociación ejercen su influencia sobre otras, para obligarles a usar 
EDr, y 2. la confianza que se debe desan'ollar entre los socios comercia­
les. 

Respecto del uso del podel; hay que tener en cuenta que se necesita un 
uso generalizado de EDr, para poder realizar transacciones con un nú­
mero sustancial de socios y eliminar los costes de mantener sistemas pa­
ralelos; a medida que más firmas se adaptan al sistema, disminuye el 
coste de las transacciones a realizar. Ello podría inducir a las empresas 
poderosas a ejercer, con métodos poco sutiles, su influencia sobre otras 
menos aventajadas, como sería la estrategia de amenazas, propuesta por 
Charalambos, Benbasat y Dexter (1995)6, 

Sin embargo, Hart y Saunders (1997), proponen que, de las diversas 
formas de ejercer el poder, que oscilan desde las más coercitivas a las más 
persuasivas, serían éstas últimas las idóneas para construir una relación a 
largo plazo y aumentar la coordinación interempresas (que en definitiva 
es lo que EDr pretende). 

6 CharaJambos, Bcnbasat y Dcxtcr (1995), proponen tres estrategias a seguir para que una em­
presa induzca a sus socios a usar EDI: recomendaciones, promesas y amenazas. Las dos primeras son 
persuasivas, la última coercitiva. 
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Las formas persuasivas de usar el poder se basan en los beneficios de 
realizar los cambios deseados por la firma más poderosa. Por ejemplo, in­
vitar a un futuro socio a seminarios donde se expliquen los beneficios 
asociados a EDr, ayudar a la empresa en el establecimiento del sistema, o 
incluso compartir parte de los costes de establecimiento, son formas úti­
les para persuadir a las firmas a que adopten EDI. Las firmas que ejercen 
un poder persuasivo operan con una perspectiva a largo plazo, represen­
tada por la preocupación en implementar SI integrados con EDI en las 
firmas de sus socios. 

Sin embargo, los mecanismos coercitivos se basan en las penalizacio­
nes más que en los beneficios o en los incentivos, reflejando una pers­
pectiva a corto plazo, representada por un interés básico en mejorar la ra­
pidez de las transacciones, con independencia de los SI internos usados 
por los socios. Cuando una firma ejerce su poder sin importarle las con­
secuencias para sus socios, demuestra no sólo que éstos no les importan, 
sino también que para ellos EDI no es una forma de cooperación, sino 
sólo una tecnología para agilizar el manejo de información. 

Respecto a la confianza, ésta es una necesidad vital en la implanta­
ción de un EDI, puesto que el sistema supone repartir de forma rutinaria 
datos detallados, sin manipulación, censura ni intervención humana 
(Baker, 1991). De esta forma, los SI internos de las firmas son más vul­
nerables, lo cuál sólo se soportará si existe confianza entre los socios 
(Hart y Saunders, 1997). 

Por otra parte, la confianza aumenta la probabilidad de que una em­
presa desee aumentar la cantidad e incluso la variedad de información 
compartida mediante EDI. Cuando mayor es la información compartida 
mediante EDI más fuertemente unidas están las firmas; además se ha 
comprobado que las organizaciones que están más unidas mediante EDr, 
incluso que logran integrar EDI completamente con sus aplicaciones in­
formáticas internas, son las que más beneficios obtienen del sistema (Tea 
et al. 1995). 

4. Reflexiones finales 

EDI es una tecnología que utilizan cada vez más empresas ya que 
brinda múltiples beneficios. Sin embargo, para que éstos se consigan y el 
sistema sea lo más eficiente posible, se necesita realizar un proceso pla­
nificado de implementación, en el que será básico: la intervención de la 
alta dirección y los directivos de las áreas afectadas; el análisis de cos­
tes/beneficios del sistema; el estudio de los flujos de información afecta-
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dos y de los impactos que, con seguridad, tendrá en la organización; el es­
tablecimiento de las necesidades técnicas y de formación; así como la re­
alización de una puesta en marcha progresiva, para asegurar un cambio 10 
menos traumático posible. 

Además, se puede citar una serie de factores que inhiben o facilitan el 
desarrollo de estos sistemas. En cuanto a los inhibidores podemos hablar 
del problema de la unificación de estándares (conflictivo por escapar del 
control de las empresas, al estar gestionados por organismos sectoriales, 
nacionales o internacionales); también la problemática legal dificulta el 
funcionamiento de EDI, pero éste es un escollo más salvable. Por otro 
lado, el desanollo de VANs y de la red Internet, se pueden considerar fac­
tores facilitadores del desarrollo de EDI, ya que ambas constituyen líneas 
de comunicación idóneas para el sistema. 

Las relaciones de confianza, entre las firmas que usan EDI, y un 
poder ejercido de forma persuasiva, determinarán un clima adecuado, 
para que exista equidad entre los socios comerciales y redundarán en la 
mayor difusión del sistema. 
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RESUMEN 

El Intercambio Electrónico de Datos (EDI) es un tipo de Sistema Interorganizativo (SIO) que eli­
mina la intervención manual en la transmisión de documentos normalizados. Actualmente el uso de 
EDI es imprescindible, sobre todo si se quiere trabajar en detenninados sectores, que lo exigen de­
bido a los múltiples beneficios que ofrece a las empresas. 

Para su éxito se necesita una implementación cuidadosamente planificada. También son factores 
clave en la difusión de este sistema, entre otras, solucionar el problema de los estándares EDI, que los 
socios comerciales que lo usan tengan confianza entre sí y ejerzan su poder de negociación de forma 
persuasiva. 

SUMMARY 

Electronic Data Interchange (EDI) is an Interorganizational System (JOS) which removes the 
manual operation when we transmit standard documents. Nowadays EDI use is indispensable, even 
more to work in some economic sectors which demand it because it offers severa] rewards to busi­
nesses. 

A carefull planned imp1cmentation process is !leed for a successfulJ system. Some other factors 
are critical for the EDI diffusion, such as the solution ofthe standard issues, the trust which is needed 
between the trader partners which use it and the persuasive style in the use of the negotiation power. 
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INTRODUCCIÓN

Una de las características de las organizaciones modernas es que han
incorporado a sus procesos, elementos de gestión que les permitan evaluar
sus logros o señalar falencias para aplicar los correctivos necesarios. Estos
elementos conocidos como indicadores se deben establecer desde el mismo
momento en que se elabora el plan de desarrollo estratégico y se aplican a
éste y al plan operativo, en momentos de verdad o en la etapa de evaluación.

La medición en las organizaciones suele suscitar malos entendidos, no por
falta de claridad sobre su importancia, implicaciones en el mejoramiento de
los procesos, lo valiosa en la toma de decisiones, los atributos que debe
poseer y su comprensión en el sentido cíclico de la evaluación, donde no se
conciben las mediciones por una sola vez, sino por concepciones erróneas
sobre el concepto de control que lo asimilan de manera peyorativa.

Las implicaciones  de la medición en el mejoramiento de procesos, están
relacionadas con la posibilidad de adelantarse a la ocurrencia de las
dificultades, identificar con mayor exactitud las oportunidades de
mejoramiento con el fin de conocer oportunamente las áreas problemáticas y
entender los bajos rendimientos. La mayor implicación podría decirse,  está
en la posibilidad del conocimiento profundo que se puede tener de los
procesos y poder llegar así a las metas de la excelencia propuestas.

En la toma de decisiones la medición es fundamental porque permite recoger
y analizar los datos pertinentes, pronosticar los resultados, eliminar las
apreciaciones subjetivas como "me parece, yo creo, yo pienso", fomentar la
participación en la toma de decisiones a partir de observaciones comunes a
todos y evitar discusiones tontas por tener diversos criterios o puntos de vista
diametrales, dedicar la gerencia a lo importante en vez de perderse en lo
urgente. Por tanto, la medición en la toma de decisiones no es solamente
acumular datos por acumular, ella debe contar con un marco teórico que
permita concatenar, caracterizar, clasificar, establecer relaciones, estudiar
frecuencias e interpretar los datos con la finalidad de mejorar los procesos
gerenciales.

Este libro está hecho con el propósito de generar una herramienta práctica
para todos los profesionales logísticos que deseen controlar efectivamente
cada una de las operaciones que estén implícitas en los procesos de la
cadena de abastecimientos con el fin de buscar un mejoramiento continuo
que se vea reflejado en la utilidad y eficiencia de la empresa.
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CAPÍTULO 1
MARCO GENERAL INDICADORES DE GESTIÓN

1.1 GENERALIDADES

El logro de la competitividad de la organización debe estar referido al
correspondiente plan, el cual fija la visión, misión, objetivos y estrategias
corporativas con base en el adecuado diagnóstico situacional.

Los indicadores de gestión se convierten en los signos vitales de la
organización, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e
identificar los diversos síntomas que se derivan del desarrollo normal de las
actividades.

En una organización también se debe contar con el mínimo número posible
de indicadores que nos garanticen contar con información constante, real y
precisa sobre aspectos tales como: efectividad, eficiencia, eficacia,
productividad, calidad, la ejecución presupuestal, la incidencia de la gestión,
todos los cuales constituyen el conjunto de signos vitales de la organización.

Para medir el desempeño de una organización en cuanto a calidad y
productividad, se debe disponer de indicadores que permitan interpretar en
un momento dado las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las
amenazas; por lo tanto es importante clarificar y precisar las condiciones
necesarias para construir aquellos realmente útiles para el mejoramiento de
las organizaciones.

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempeño
de un proceso, que al compararse con algún nivel de referencia permite
detectar desviaciones positivas o negativas. También es la conexión de dos
medidas relacionadas entre sí, que muestran la proporción de la una con la
otra.

El trabajar con indicadores, exige el disponer de todo un sistema que
abarque desde la toma de datos de la ocurrencia del hecho, hasta la
retroalimentación de las decisiones que permiten mejorar los procesos.

Niveles de referencia
El acto de medir se realiza con base en la comparación y para ello se
necesita una referencia contra la cual contrarrestar el resultado del indicador.
Existen varios niveles: el histórico, el estándar, el teórico, el que requieren los
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usuarios, los de la competencia, los por política, los de consenso y los
planificados.

Responsabilidad
Quién debe actuar de acuerdo al comportamiento del indicador con respecto
a las referencias escogidas.

Puntos de lectura e instrumentos
Se debe definir quién hace, organiza las observaciones y define las muestras
y con qué instrumentos.

Periodicidad
Es fundamental saber con qué frecuencia se deben hacer las lecturas: diaria,
semanal o mensualmente.

Sistema de información
Debe garantizar que los datos obtenidos en las mediciones se presenten
adecuadamente (agilidad y oportunidad) al momento de la toma de
decisiones, para lograr realizar la realimentación rápida en las actividades.

Consideraciones de gestión
Se necesita acumular el conocimiento generado por la experiencia en las
actividades o procesos y describir los beneficios generados por la
implantación de indicadores como herramientas para la mejora continua de
los procesos en la organización.

1.2 LOS INDICADORES DE GESTIÓN EMPRESARIALES

Los indicadores son necesarios para poder mejorar: “Lo que no se mide no
se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar. “

Los objetivos y tareas que se propone una organización deben concretarse
en expresiones medibles, que sirvan para expresar cuantitativamente dichos
objetivos y tareas, y son los "Indicadores" los encargados de esa concreción.

El término "Indicador" en el lenguaje común, se refiere a datos esencialmente
cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de cómo se encuentran las
cosas en relación con algún aspecto de la realidad que nos interesa conocer.
Los Indicadores pueden ser: medidas, números, hechos, opiniones o
percepciones que señalen condiciones o situaciones específicas.
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Los indicadores deberán reflejarse adecuadamente en la naturaleza,
peculiaridades y nexos de los procesos que se originan en la actividad
económica – productiva, sus resultados, gastos, entre otros, y caracterizarse
por ser estables y comprensibles, por tanto, no es suficiente con uno solo de
ellos para medir la gestión de la empresa sino que se impone la necesidad
de considerar los sistemas de indicadores, es decir, un conjunto
interrelacionado de ellos que abarque la mayor cantidad posible de
magnitudes a medir.

Los indicadores tienen algunas características muy importantes:

1. Pueden medir cambios en esa condición o situación a través del tiempo.

2. Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

3. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al

proceso de desarrollo.

4. Son instrumentos valiosos para determinar cómo se pueden alcanzar

mejores resultados en proyectos de desarrollo.

Figura 1. Mapa de factores clave de éxito de la gestión.
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Todo se puede medir y por tanto todo se puede controlar, allí radica el éxito
de cualquier operación, no podemos olvidar: “lo que no se mide, no se puede
administrar”. El adecuado uso y aplicación de estos indicadores y los
programas de productividad y mejoramiento continuo en los procesos
logísticos de las empresas, serán una base de generación de ventajas
competitivas sostenibles y por ende de su posicionamiento frente a la
competencia nacional e internacional.

Son factores para establecer el logro y el cumplimiento de la misión, objetivos
y metas de un determinado proceso.

Los indicadores de gestión son ante todo, información, es decir, agregan
valor. Los indicadores de gestión deben tener los atributos de la información,
tanto en la forma individual como cuando se presentan agrupados.

Es un sistema de información estadística, financiera, administrativa y
operativa que puesta al servido de la directiva de la organización, le permite
tomar decisiones acertadas y oportunas, adoptar las medidas correctivas que
correspondan y controlar la evolución en el tiempo de las principales
variables y procesos.

• Es un instrumento gerencial por excelencia

• Constituye un eficaz apoyo para la toma de decisiones

• Se centra en el cómo, a más de la producción de resultados

• Enfatiza en la producción de rendimientos

• Emplea normas y patrones operativos

• Proyecta el futuro de la organización

• Es integral

• Es integrador: como la alineación y articulación de todas las áreas de la

organización en pos de los objetivos planteados desde la función de

planeación.

1.3 PRINCIPALES FUNCIONES DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN

• Apoya y facilita los procesos de toma de decisiones.
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• Controla la evolución en el tiempo de los principales procesos y variables.

• Racionaliza el uso de la información.

• Sirve de base para la adopción de normas y patrones efectivos y útiles

para la organización.

• Sirve de base para la planificación y la prospección de la organización.

• Sirve de base para el desarrollo de sistemas de remuneración e

incentivos.

• Sirve de base para la comprensión de la evolución, situación actual y

futuro de la organización.

• Propicia la participación de las personas en la gestión de la organización.

1.3.1 Vigencia

Los indicadores se clasifican en temporales y permanentes:

 Temporales
Cuando su validez tiene un lapso finito, por lo regular cuando se asocian
al logro de un objetivo a la ejecución de un proyecto; al lograrse el
objetivo o cuando éste pierde interés para la organización, los indicadores
asociados deberán desaparecer.

 Permanentes
Son indicadores que se asocian a variables o factores que están
presentes siempre en la organización y se asocian por lo regular a
procesos. Este indicador debe ser objeto de constante revisión y
comparación con las características cambiantes del entorno y de la
organización.

1.3.2 Atributos a tener en cuenta para la información

Exactitud
La información debe presentar la situación o el estado como realmente es.

Forma
La información puede ser: cuantitativa, cualitativa, numérica o gráfica,
impresa o visualizada, resumida y detallada. Realmente la forma debe ser
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elegida según la situación, necesidades, habilidades de quien la recibe y la
procesa.

Frecuencia
Medida de cuán a menudo se requiere, se produce o se analiza.

Extensión
Es el alcance en términos de cobertura del área de interés.

Origen
Puede originarse dentro o fuera de la organización. Lo fundamental es que la
fuente que la genera sea la fuente correcta.

Temporalidad
La información puede hablarnos del pasado, de los sucesos actuales o de las
actividades o sucesos futuros.

Relevancia
La información es relevante si es necesaria para una situación particular.

Integridad
Una información completa proporciona al usuario el panorama integral de lo
que necesita saber acerca de una situación determinada.

Oportunidad
La información debe estar disponible y actualizada cuando se necesita.

11..44 ¿¿QQUUEE SSOONN LLOOSS IINNDDIICCAADDOORREESS LLOOGGÍÍSSTTIICCOOSS??

Son relaciones de datos numéricos y cuantitativos aplicados a la gestión
Logística que permite evaluar el desempeño y el resultado en cada proceso
Incluyen los procesos de recepción, almacenamiento, inventarios,
despachos, distribución, entregas, facturación y los flujos de información
entre los socios de negocios. Es indispensable que toda empresa desarrolle
habilidades alrededor del manejo de los indicadores de gestión logística, con
el fin de poder utilizar la información resultante de manera oportuna (tomar
decisiones).
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Figura 2. Esquema del sistema logístico
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11..44..11 OObbjjeettiivvooss ddee llooss iinnddiiccaaddoorreess llooggííssttiiccooss

• Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos

• Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores

nacionales e internacionales

• Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reducción del tiempo de

entrega y la optimización del servicio prestado.

• Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la

productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente

final.

• Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

• Compararse con las empresas del sector en el ámbito local y mundial

(Benchmarking)
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11..44..22 UUttiilliiddaadd ddee llooss IInnddiiccaaddoorreess ddee GGeessttiióónn

• Parametrizador de la planeación de actividades logísticas.

• Medición de resultados.

• Proyección de logros.

• Identificación de mejoras internas.

• Dinamizador de los procesos logísticos de mercancías mediante la

interrelación de todas sus actividades internas (ARMONÍA).

• Potencializador de la actividad comercial.

• Multiplicador de la realidad empresarial.

• Capacidad real.

• Capacidad instalada.

11..44..33 CCaarraacctteerrííssttiiccaass ddee llooss iinnddiiccaaddoorreess ddee llaa ggeessttiióónn llooggííssttiiccooss

Cuantificables
Debe ser expresado en números o porcentajes y su resultado obedece a la
utilización de cifras concretas.

Consistentes
Un indicador siempre debe generarse utilizando la misma fórmula y la misma
información para que pueda ser comparable en el tiempo.

Agregables
Un indicador debe generar acciones y decisiones que redunden en el
mejoramiento de la calidad de los servicios prestados.

Comparables
Deben estar diseñados tomando datos iguales con el ánimo de poder
comparase con similares indicadores de similares industrias.

11..44..44 PPaattrroonneess ppaarraa eessppeecciiffiiccaacciióónn ddee iinnddiiccaaddoorreess

Nombre
La identificación y la diferenciación de un indicador es vital, y su nombre,
además de concreto debe definir claramente su objetivo y utilidad.
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Forma de Cálculo
Se debe tener muy claro la fórmula matemática para el cálculo de su valor, lo
cual indica la identificación exacta de los factores y la manera como ellos se
relacionan.

Unidades
El valor de un determinado indicador está dado por las unidades las cuales
varían de acuerdo con los factores que se relacionan.

Glosario
Es fundamental que el indicador se encuentre documentado en términos de
especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su cálculo.
Ejemplo: Manual o cartilla de indicadores, en la cual se especifican todos los
aspectos atinentes a los indicadores que maneje la organización.

Metas Establecidas
El indicador debe tener un valor óptimo planteado como objetivo a alcanzar,
lo que permite su comparación y seguimiento.

Comportamiento histórico del indicador
Establece la tendencia.

Generación de valor
El mejor valor logrado para dicho indicador, bien sea en la organización o
fuera de la misma.

11..44..55 EEssqquueemmaa ddee IImmppllaannttaacciióónn

Para establecer indicadores de gestión a cualquier nivel, es vital tener claro
que es lo correcto y como hacerlo correctamente, al tener presente siempre
hacer lo correcto correctamente estaremos en la senda de la efectividad y la
productividad.

Para el caso de la logística sólo se deben desarrollar indicadores para
aquellas actividades o procesos relevantes al objetivo logístico de la
empresa, para lo anterior, se deben tener en cuenta los siguientes pasos:

1. Identificar el proceso logístico a medir

2. Conceptualizar cada paso del proceso

3. Definir  el objetivo del indicador y cada variable a medir
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4. Recolectar información inherente al proceso

5. Cuantificar y medir las variables

6. Establecer el indicador a controlar

7. Comparar con el indicador global y el de la competencia interna

8. Seguir y retroalimentar las mediciones periódicamente

9. Mejorar continuamente el indicador

10.Proyección y benchmarking externos
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CAPÍTULO 2
CLASIFICACIÓN DE LOS INDICADORES CLAVES DE

DESEMPEÑO

2.1 CLASIFICACIÓN  DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN (ESTADOS
CONTABLES)

En los estados financieros de las organizaciones se visualizan bien los
costos de indicadores logísticos y operativos, los cuales deben ser
identificados en forma separada y con base en las mejores prácticas y
seleccionando los más importantes, y de alto impacto en sus resultados de
las empresas.

Es importante anotar que se debe identificar, calcular e implementar
indicadores de gestión logísticos más detallados de los procesos con el fin de
conocer la gestión y comportamiento de esas actividades dado que los
estados de perdidas y ganancias dan información macro y no reflejan
realmente lo que esta sucediendo  al interior de cada proceso logístico en lo
relacionado con el eficiencia y productividad y la optimización de los recursos
asignados

En síntesis las organizaciones deberían configurar un sistema de indicadores
de gestión aplicados a su operación específica, y que mida los indicadores
claves de desempeño y definir estrategias de reducción de los cosos
logísticos y optimización de sus recursos para no sólo conocer
exhaustivamente la operación logística sino aumentar la competitividad de
sus empresas a nivel interno y externo (Benchmarking).

2.2  MATRIZ LOGÍSTICA DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN (TABLA DE
CONTROL)

A continuación detallaremos los indicadores idóneos para lograr absoluto
control y mejoramiento de los procesos logísticos de una compañía:

Se construye una tabla de procesos logísticos claves de desempeño y se les
asignan los indicadores de gestión más enfocados y relevantes de su
operación logística y clasificados por el tipo de indicador que se desea medir
para tomar no solo correctivos a nivel interno sino como compararse con las
mejores prácticas de cada sector para conocer la brecha logística que existe
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CCÓÓMO MEDIR EL DESEMPEMO MEDIR EL DESEMPE ÑÑOO
EN EL PROCESO LOGEN EL PROCESO LOG ÍÍSTICO?STICO?

Procesos vs. Indicadores CostoProductividadCalidadTiempo
Servicio al cliente y procesamiento de pedidos
Planeación y gerencia de inventarios
Suministros (Compras y manufactura)
Transporte y distribución
Almacenamiento
Logística Total

en su mercado competitivo y así tomar medidas correctivas de mejoramiento
continuo.
Figura 3. Costos logísticos en los estados contables.

Ingresos
- Costos Productos Vendidos

Compras
Producción

- Gastos de ventas y administración
Procesamiento de pedidos
Transporte
Bodegaje
Inventarios
Embalajes
Otros

= Margen Operacional
- Gastos Financieros
= Utilidad Neta

Ingresos - Costos Logísticos = Utilidad Atribuible a la Logística

Tabla1. Cómo medir el desempeño logístico.

2.3 INDICADORES FINANCIEROS Y OPERATIVOS

Costos Logísticos
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Miden el costo total de la operación logística, es decir el valor monetario de
servir a los clientes y planear, administrar, adquirir, distribuir y almacenar el
inventario con destino a los clientes.

Es importante para la empresa poder controlar las actividades asociadas a su
operación logística teniendo claro conocimiento y visibilidad del
comportamiento de los costos de ejecución de éstas, relacionados a los
niveles de eficiencia generados por los procesos logísticos, a fin de poder
encontrar puntos clave que permitan optimizar los costos a través de la
cadena de abastecimiento incrementado la competitividad de la empresa en
función de ser más rentable en su operación sin perder mercado.

Estos indicadores se clasifican en Costos Operacionales y Costos de Capital.

• Costos de Capital: Miden el costo de oportunidad de la empresa de tener
recursos financieros atados a activos de logística, los cuales se entienden
por: Infraestructura física, flota de transporte, equipos de comunicaciones, y
manejo de materiales (Estibadores, terminales de radio frecuencia, etc.),
este indicador se calcula como:

Costos de Capital = valor total de los activos de logística * tasa de capitalización de los
activos

• Costos Operativos: Miden los costos asociados a la ejecución y
desempeño de las actividades inherentes a los procesos logísticos y
productivos, estos pueden ser:

- Costo de la bodega por metro cuadrado
- Costo de despacho por unidad
- Costo operativo de bodega por empleado
- Costo de transporte por camión
- Costo de transporte por conductor
- Costo de transporte por unidad transportada

2.4 INDICADORES DE TIEMPO

A través de estos indicadores se conoce y controla la duración de la ejecución
de los procesos logísticos de la empresa, es decir, el tiempo que toma llevar a
cabo una determinada actividad o proceso, como por ejemplo, el tiempo que
toma descargar o cargar un camión, el tiempo que toma la recepción de
mercancía en el centro de distribución, etc.
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Los indicadores de tiempo muestran a la empresa las fluctuaciones que se
generan de un periodo a otro durante la ejecución de sus procesos, lo cual
brinda herramientas de respuesta inmediata a cambios drásticos o paulatinos
en su nivel de servicio, a través del control de su evolución y el impacto que
causa en este los cambios o mejoras hechas a los procesos de abastecimiento
y distribución.

Algunos de esto indicadores son:

• Ciclo total de un pedido
Tiempo transcurrido desde el momento que un cliente pone el pedido hasta
que el producto está entregado y facturado y en algunos casos, cobrado.

• Ciclo de la orden de compra
Indicador para los controlar los tiempos de respuesta y entrega de los
proveedores.

• Ciclo de un pedido en bodega o almacén
Tiempo que transcurre durante la gestión del pedido desde que es hecho el
requerimiento en el almacén hasta que este es despachado al cliente final.

• Tiempo de tránsito:
Lapso de tiempo que transcurre durante el transporte de mercancías.

• Horizonte del pronóstico de inventarios:
Período de tiempo y frecuencia de los estimados de demanda.

2.5 INDICADORES DE  CALIDAD

Muestran la eficiencia con la cual se realizan las actividades inherentes al
proceso logístico, es decir, el nivel de perfección del proceso en lo que tiene
que ver a la gestión de los pedidos, la manutención de las mercancías, los
procesos de picking y packing, el transporte, etc.

Estos reflejan las deficiencias en los procedimientos de ejecución del proceso
logístico, por lo cual es importante para la empresa pues la eficiencia en sus
procesos determina la eficiencia en costos y nivel de servicio, dos factores
vitales para la competitividad en mercados altamente cambiantes y competidos
en un ámbito internacional.
Dentro de estos indicadores se destacan dos grandes grupos:
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1. Porcentaje de pedidos perfectos:

- % de pedidos entrados correctamente

- % de pedidos completos con cantidades exactas

- % de pedidos recogidos con cantidades exactas

- % de pedidos empacados de acuerdo con cliente

- % de pedidos enviados sin daños o averías

- % de pedidos despachados a tiempo y al lugar indicado

- % de pedidos documentados perfectamente

2. Porcentaje de Averías:

- % de mermas de la mercancía

- % de averías en el empaque

- % de averías ocasionadas en el transporte

2.6 INDICADORES  DE PRODUCTIVIDAD

Reflejan la capacidad de la función logística de utilizar eficientemente los
recursos asignados, es decir, mano de obra, capital representado en
inversiones de inventarios, vehículos, sistemas de información y
comunicaciones, espacios de almacenamiento, etc.

El objetivo general de los recursos de logística es generar ventas, es decir,
llegar a los mercados eficientemente optimizando los costos y mejorando
márgenes de rentabilidad.

Como ejemplo de estos indicadores se presentan los siguientes:

• Número de cajas movidas por hombre

• Número de pedidos despachados

• Número de órdenes recepcionadas

• Número de unidades almacenadas por metro cuadrado
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• Capacidad de almacenamiento en estibas
2.7 INDICADORES DE LA ENTREGA PERFECTA (EXCELENCIA
LOGÍSTICA)

Es la máxima efectividad en las entregas de los productos a los clientes
finales y se conoce como el momento de la verdad o FACE to FACE con el
cliente y donde se verifican todas las variables logísticas que integran la
calidad total en la entrega al consumidor final y no solo se incorporan las
variables de tiempo, calidad y documentos sino la presentación de la
tripulación de entrega y sus respectivos equipos de transporte.

La ponderación de los niveles de efectividad en cada variable multiplicada
conforman la entrega perfecta y mide realmente la efectividad de la gestión
logística en sus entregas que son clave para medir la competitividad  de las
organizaciones y se constituye uno de los indicadores más importantes en la
gestión logística.

Figura 4. Entrega Perfecta
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CAPITULO 3
FICHAS TÉCNICAS INDICADORES DE GESTIÓN LOGÍSTICOS

(KPI)

3.1 INDICADORES DE COMPRA  Y ABASTECIMIENTOS

Estos indicadores están diseñados en función de evaluar y mejorar
continuamente la gestión de compras y abastecimiento como factor clave en el
éxito de la gestión de la cadena de suministro de la compañía, donde se
pueden controlar aspectos del proceso de compras como de las negociaciones
y alianzas estratégicas hechas con proveedores.

3.1.1  Certificación de proveedores

Tabla 2. Sistema de indicadores de gestión. Certificación de proveedores.

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto, conocer y controlar la calidad de los
proveedores.

Objetivo específico
Controlar la calidad de los proveedores y el nivel de integración con los
mismos.

Definición
Número y porcentaje de proveedores certificados.

Cálculo:

sproveedoreTotal

oscertificadoveedores
Valor

_

_Pr
=

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0011 CCEERRTTIIFFIICCAACCIIÓÓNN DDEE PPRROOVVEEEEDDOORREESS PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::
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Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de Compras.

Fuente de la Información
Maestros de proveedores suministrados por el Dpto. de sistemas de la
compañía.
Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Costes de implantar controles adicionales en la recepción de productos
provenientes de proveedores no certificados y riesgo de nivel de servicios
inadecuados, con implicaciones como: Coste de retornos, coste de volver a
realizar pedidos, retrasos en la producción, coste de inspecciones
adicionales de calidad, pérdida de ventas, etc.

Gráfico del Indicador

Tabla 3. Información para graficar el indicador de certificación de
proveedores

INDICADOR: CERTIFICACIÓN DE PROVEEDORES
INFORMACIÓN A INGRESAR

MES PROVEEDORES
CERTIFICADOS

TOTAL
PROVEEDORES

VALOR
INDICADOR

ENE 5 12 42%
FEB 5 12 42%
MAR 7 12 58%
ABR 7 14 50%
MAY 8 14 57%
JUN 8 14 57%
JUL 10 16 63%
AGO 10 16 63%
SEP 11 16 69%
OCT 12 18 67%
NOV 14 18 78%
DIC 14 18 78%
Año: xxxx



44

INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA

Gráfico 1. Indicador certificación de proveedores

3.1.2. Calidad de los pedidos generados

Tabla 4. Sistema de indicadores de gestión. Calidad de los pedidos generados

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto describir las características para el
cálculo, manejo, control e interpretación del indicador Calidad de los Pedidos
Generados.

Objetivo específico
Controlar la calidad de los pedidos generados por el Área de Compras.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0011 CCAALLIIDDAADD DDEE LLOOSS PPEEDDIIDDOOSS

GGEENNEERRAADDOOSS
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

CERTIFICACIÓN PROVEEDORES

-
0,1
0,2
0,3
0,4
0,5
0,6
0,7
0,8
0,9

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
MES
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Definición
Número y porcentaje de pedidos de compras generadas sin retraso, o sin
necesidad de información adicional.

Cálculo

100*
sin

generadospedidosTotal

problemasgeneradosPedidos
Valor =

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de Compras.

Fuente de la información
Solicitar al Dpto. de sistemas un listado de pedidos generados durante el
rango de tiempo acordado para el análisis y un reporte de pedidos generados
con problemas.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Costos de los problemas inherentes a la generación errática de pedidos,
como: costo del lanzamiento de pedidos rectificadores, esfuerzo del personal
de compras para identificar y resolver problemas, incremento del costo de
mantenimiento de inventarios, pérdida de ventas, entre otros aspectos.



46

INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA

Gráfico del indicador

Tabla 5. Información para graficar el indicador de calidad de los pedidos
generados

INDICADOR: CALIDAD PEDIDOS GENERADOS
INFORMACIÓN A INGRESAR

MES PEDIDOS GENERADOS
SIN PROBLEMAS

TOTAL PEDIDOS
GENERADOS

VALOR
INDICADOR

ENE 88 99 89%
FEB 93 102 91%
MAR 92 106 87%
ABR 98 113 87%
MAY 106 116 91%
JUN 112 127 88%
JUL 106 115 92%
AGO 113 119 95%
SEP 108 122 89%
OCT 112 118 95%
NOV 116 120 97%
DIC 120 125 96%
Año: xxxx

Gráfico 2. Indicador calidad de los pedidos generados

CALIDAD PEDIDOS GENERADOS
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3.1.3  Volumen de compra

Tabla 6. Sistema de indicadores de gestión. Volumen de compra

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0033 VVOOLLUUMMEENN DDEE CCOOMMPPRRAA PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar el crecimiento en las compras.

Objetivo específico
Controla la evolución del volumen de compra en relación con el volumen de
venta.

Definición
Porcentaje sobre las ventas de los pesos gastados en compras.

Cálculo

lasventasdeTotal

compradeValor
Valor =

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de Compras.

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas los valores mensuales de las compras
realizadas en la compañía y el valor total de las ventas por mes.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Conocer el peso de la actividad de compras en relación con  las ventas de la
empresa con el fin de tomar acciones de optimización de las compras y
negociación con proveedores.
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Gráfico del indicador

Tabla 7. Información para graficar el indicador de volumen de compra

INDICADOR: VOLUMEN DE COMPRA

INFORMACIÓN A INGRESAR

Mes VALOR DE
COMPRA TOTAL DE VENTAS VALOR

INDICADOR

ENE $         7.500.000 $         45.000.000 17%
FEB $         7.800.000 $         48.500.000 16%
MAR $       12.800.000 $         67.000.000 19%
ABR $       13.650.000 $         68.900.000 20%
MAY $       13.900.000 $         71.300.000 19%
JUN $         9.600.000 $         53.100.000 18%
JUL $         8.750.000 $         51.750.000 17%
AGO $       11.900.000 $         66.150.000 18%
SEP $       13.200.000 $         69.000.000 19%
OCT $       14.600.000 $         72.000.000 20%
NOV $       10.200.000 $         58.000.000 18%
DIC $       12.100.000 $         56.500.000 21%
Año: xxxx

Gráfico 3. Indicador volumen de compra.
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3.1.4 Entregas perfectamente recibidas

Tabla 8. Sistema de indicadores de gestión. Entregas perfectamente recibidas.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0044 EENNTTRREEGGAASS PPEERRFFEECCTTAAMMEENNTTEE

RREECCIIBBIIDDAASS
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN::
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la calidad de los
productos/materiales recibidos, junto con la puntualidad de las entregas de
los proveedores de mercancía.

Objetivo específico
Controlar la calidad de los productos/materiales recibidos, y la puntualidad de
las entregas de los proveedores de mercancía.

Definición
Número y porcentaje de productos y pedidos (líneas) que no cumplan las
especificaciones de calidad y servicio definidas, con desglose por proveedor

Cálculo

100*
recibidascompradeordenesTotal

rechazadosPedidos
Valor =

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es inventarios

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas un informe de la cantidad de pedidos
que fueron rechazados a los proveedores durante el periodo y el total de las
ordenes de compra realizadas por periodo.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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Impacto
Costos de recibir pedidos sin cumplir las especificaciones de calidad y
servicio, como: costo de retorno, coste de volver a realizar pedidos, retrasos
en la producción, coste de inspecciones adicionales de calidad, etc.

Gráfico del indicador

Tabla 9. Información para graficar el indicador de entregas perfectamente
recibidas

INDICADOR: ENTREGAS PERFECTAMENTE RECIBIDAS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES PEDIDOS
RECHAZADOS

TOTAL ORDENES DE
COMPRA

VALOR
INDICADOR

ENE 2 23 9%
FEB 3 24 13%
MAR 2 27 7%
ABR 2 28 7%
MAY 2 26 8%
JUN 2 21 10%
JUL 2 20 10%
AGO 3 26 12%
SEP 2 29 7%
OCT 3 31 10%
NOV 2 22 9%
DIC 2 23 9%
Año: xxxx

Gráfico 4. Indicador de entregas perfectamente recibidas
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3.2 INDICADORES DE PRODUCCIÓN E INVENTARIOS

Los movimientos de materiales y productos a lo largo de la cadena de
suministro son un aspecto clave en la gestión logística, ya que de ello depende
el reabastecimiento óptimo de productos en función de los niveles de servicio y
costos asociados a la operación comercial y logística de la empresa.

3.2.1  Capacidad de producción utilizada

Tabla 10. Sistema de indicadores de gestión. Capacidad de producción
utilizada.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2266 CCAAPPAACCIIDDAADD DDEE PPRROODDUUCCCCIIÓÓNN

UUTTIILLIIZZAADDAA
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la capacidad utilizada, para
lograr una mejor utilización de las instalaciones de la compañía.

Objetivo específico
Controlar la utilización efectiva de las instalaciones (productivas, de
almacenaje o transporte) de la compañía.

Definición
Porcentaje de la capacidad disponible actualmente utilizada, calculado como
la producción actual real (unidades, kilos, etc.), dividida por la máxima
producción conseguible en operación de 24 horas, 7 días a la semana.

Cálculo

RECURSODELMAXIMACAPACIDAD

UTILIZADACAPACIDAD=VALOR

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de Operaciones (o el
Directivo que esta a cargo de la Producción)
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Fuente de la información
Los datos necesarios para el cálculo son suministrados por el departamento
de Producción

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para medir el impacto generado por la utilización de la capacidad
actualmente utilizada con respecto a la máxima utilización posible de las
instalaciones.

Gráfico del indicador

Tabla 11. Información para graficar el indicador de capacidad de producción
utilizada

INDICADOR: CAPACIDAD DE PRODUCCIÓN UTILIZADA

INFORMACIÓN A INGRESAR

Mes CAPACIDAD
UTILIZADA

CAPACIDAD MAX.
DEL RECURSO

Valor del
Indicador

ENE 10.200 12.000 85%
FEB 9.800 12.000 82%
MAR 9.900 12.000 83%
ABR 10.100 12.000 84%
MAY 10.300 12.000 86%
JUN 10.450 12.000 87%
JUL 9.700 12.000 81%
AGO 9.850 12.000 82%
SEP 10.000 12.000 83%
OCT 10.500 12.000 88%
NOV 10.800 12.000 90%
DIC 11.000 12.000 92%
Año: xxxx
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Gráfico 5. Indicador de capacidad de producción utilizada

3.2.2 Rendimiento de máquina

Tabla 12. Sistema de indicadores de gestión. Rendimiento de máquina

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2277 RENDIMIENTO DE MÁQUINA PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN

AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los cuellos de botella
conociendo la capacidad utilizada de cada máquina con respecto a su
utilización máxima posible.

74% 76% 78% 80% 82% 84% 86% 88% 90% 92%
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Objetivo específico
Controlar la productividad de una máquina de manufactura con respecto a la
capacidad máxima de utilización posible.

Definición
Nivel de producción real en relación con la capacidad de unidades de la
máquina en un periodo determinado

Cálculo

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de Operaciones (o el
Directivo que esta a cargo de la Producción)

Fuente de la información
Los datos necesarios para el cálculo son suministrados por el departamento
de Producción.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para medir el impacto de la capacidad por máquina actualmente
utilizada con respecto a la máxima posible.

100*
RECURSODELMAXIMACAPACIADAD

PRODUCIDASUNIDADESDENUMERO=VALOR
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Gráfico del indicador

Tabla 13. Información para graficar el indicador de rendimiento máquina.

INDICADOR: RENDIMIENTO MÁQUINA

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES No. UNIDADES
PRODUCIDAS

CAPACIDAD MAX.
DEL RECURSO

Valor del
Indicador

ENE 11.000 12.000 92%
FEB 11.300 12.000 94%
MAR 11.600 12.000 97%
ABR 11.100 12.000 93%
MAY 10.000 12.000 83%
JUN 11.900 12.000 99%
JUL 9.000 12.000 75%
AGO 9.900 12.000 83%
SEP 9.900 12.000 83%
OCT 10.500 12.000 88%
NOV 10.800 12.000 90%
DIC 11.000 12.000 92%
Año: xxxx

Gráfico 6. Indicador de rendimiento máquina.
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3.2.3 Rotación de mercancía.

Tabla 14. Sistema de indicadores de gestión. Rotación de mercancía
SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0055 RROOTTAACCIIÓÓNN DDEE MMEERRCCAANNCCIIAA PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar las salidas por referencias y
cantidades del centro de distribución.

Objetivo específico
Controlar la cantidad de los productos/materiales despachados desde el
centro de distribución.

Definición
Proporción entre las ventas y las existencias promedio e indica el número de
veces que el capital invertido se recupera a través de las ventas.

Cálculo

promedioInventario

acumuladasVentas
Valor = = Número de veces.

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es inventarios.

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas informe del valor total de las ventas y
el inventario por mes.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Las políticas de inventario en general deben mantener un elevado índice de
rotación. Para lo anterior se requiere diseñar políticas de entregas muy
frecuentes, con tamaños muy pequeños. Para poder trabajar con este
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principio es fundamental mantener una excelente comunicación entre cliente
y proveedor.

Gráfico del indicador

Tabla 15. Información para graficar el indicador de rotación de mercancías

INDICADOR: ROTACIÓN DE MERCANCÍAS

INFORMACIÓN A INGRESAR
MES VENTAS

ACUMULADAS
INVENTARIO
PROMEDIO

VALOR
INDICADOR

ENE $       45.000.000 $           8.000.000 5,6
FEB $       48.500.000 $           8.200.000 5,9
MAR $       67.000.000 $           9.300.000 7,2
ABR $       68.900.000 $         10.200.000 6,8
MAY $       71.300.000 $         12.600.000 5,7
JUN $       53.100.000 $           8.150.000 6,5
JUL $       51.750.000 $           8.500.000 6,1
AGO $ 66.150.000 $           9.700.000 6,8
SEP $       69.000.000 $         10.750.000 6,4
OCT $       72.000.000 $         13.000.000 5,5
NOV $       58.000.000 $           8.900.000 6,5
DIC $       56.500.000 $           9.200.000 6,1
Año: xxxx

Gráfico 7. Indicador de rotación de mercancías.
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3.2.4 Duración del Inventario

Tabla 16. Sistema de indicadores de gestión. Duración del Inventario

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0066 DDUURRAACCIIÓÓNN DDEELL IINNVVEENNTTAARRIIOO PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la duración de los productos en
el centro de distribución.

Objetivo específico
Controlar los días de inventario disponible de la mercancía almacenada en el
centro de distribución.

Definición
Proporción entre el inventario final y las ventas promedio del último período e
indica cuantas veces dura el inventario que se tiene.

Cálculo

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el encargado del manejo de los
inventarios.

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas informe del valor total de las ventas y
el inventario por mes.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

días
promedioVentas

FinalInventario
Valor 30*=
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Impacto
Altos niveles en ese indicador muestran demasiados recursos empleados en
inventarios que pueden no tener una materialización inmediata y que esta
corriendo con el riesgo de ser perdido o sufrir obsolescencia.

Gráfico del indicador

Tabla 17. Información para graficar el indicador de duración del inventario

INDICADOR: DURACIÓN DEL INVENTARIO

INFORMACIÓN A INGRESAR
Mes Ventas

Promedio
Inventario

Final
Valor del

Indicador (días)
ENE $     45.000.000 $         9.600.000 6
FEB $     48.500.000 $       10.200.000 6
MAR $     67.000.000 $       12.100.000 5
ABR $     68.900.000 $       13.500.000 6
MAY $ 71.300.000 $       14.200.000 6
JUN $     53.100.000 $         8.700.000 5
JUL $     51.750.000 $         9.800.000 6
AGO $     66.150.000 $       15.500.000 7
SEP $     69.000.000 $       12.800.000 6
OCT $     72.000.000 $ 16.000.000 7
NOV $     58.000.000 $         9.200.000 5
DIC $     56.500.000 $       10.750.000 6
Año: xxxx

Gráfico 8. Indicador de duración del inventario
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3.2.5 Vejez del inventario

Tabla 18. Sistema de indicadores de gestión. Vejez del Inventario
SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0077 VVEEJJEEZZ DDEELL IINNVVEENNTTAARRIIOO PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la cantidad de mercancía con
mucho tiempo dentro del inventario con el fin de evitar obsoletos.

Objetivo específico
Controlar el nivel de las mercancías no disponibles  para despacho por
obsolescencias, mal estado y otros.

Definición
Nivel de mercancías no disponibles para despachos por obsolescencia,
deterioro, averías, devueltas en mal estado, vencimientos, etc.

Cálculo

rionelinventasponibleseUnidadesdi

vencidasobsoletasañadasUnidaddesd
Valor

++=

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el encargado del manejo de los
inventarios.

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de inventarios un informe de las unidades
clasificadas como dañadas, obsoletas, vencidas y un listado actualizado de
las existencias en bodega.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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Impacto
En un periodo de tiempo se observa el nivel de mercancía no apta para
despacho, con el fin de tomar acciones correctivas y evacuar la mercancía
para que no afecte el costo del inventario de la bodega y el nivel de servicio
al consumidor final.

Gráfico del indicador

Tabla 19. Información para graficar el indicador de vejez del inventario

INDICADOR: VEJEZ DEL INVENTARIO

INFORMACIÓN A INGRESAR

Mes UNIDADES
DAÑADAS

UNIDADES
OBSOLETAS

UNIDADES
VENCIDAS

UNID. DISPONIBLES
EN INVENTARIO

VALOR
INDICADOR

ENE 450 350 50 15.000 6%
FEB 420 355 75 16.000 5%
MAR 415 380 48 17.500 5%
ABR 418 360 60 17.000 5%
MAY 422 345 55 18.250 5%
JUN 428 365 57 19.000 4%
JUL 435 355 51 19.750 4%
AGO 439 347 45 25.000 3%
SEP 443 330 42 21.250 4%
OCT 451 315 38 22.000 4%
NOV 436 322 43 28.000 3%
DIC 419 305 48 30.000 3%
Año: xxxx

Gráfico 9. Indicador Vejez del Inventario
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3.2.6  Valor económico del inventario

Tabla 20. Sistema de indicadores de gestión. Valor económico del inventario.
SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0088 VVAALLOORR EECCOONNÓÓMMIICCOO DDEELL

IINNVVEENNTTAARRIIOO
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: REEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar el valor de la mercancía que se
encuentra almacenada con respecto a las mercancías que esta saliendo por
ventas.

Objetivo específico
Medir y controlar el valor del inventario promedio respecto a las ventas.

Definición
Mide el porcentaje del costo del inventario físico dentro del costo de venta de
la mercancía.

Cálculo

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el encargado del manejo de los
inventarios.

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas el valor del último inventario físico
realizado y el costo de las ventas realizadas durante el último mes.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
En un periodo de tiempo se mide el nivel el valor del inventario de producto
terminado en relación con las ventas al costo. Esto con el fin de evaluar el
cumplimiento de las políticas de inventario de la compañía.

físicoinventarioValor

mesdelventaCosto
Valor =
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Gráfico del indicador

Tabla 21. Información para graficar el indicador de vejez del inventario

INDICADOR: VALOR ECONOMICO DEL INVENTARIO

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES VALOR INV.
FISICO

VALOR COSTO
VENTA/MES

VALOR
INDICADOR

ENE 12.000.000 $        69.000.000 17%
FEB 10.000.000 $        75.000.000 13%
MAR 11.000.000 $        81.000.000 14%
ABR 15.000.000 $        87.000.000 17%
MAY 17.000.000 $        85.000.000 20%
JUN 19.000.000 $        99.000.000 19%
JUL 21.000.000 $      105.000.000 20%
AGO 23.000.000 $      111.000.000 21%
SEP 20.000.000 $      100.000.000 20%
OCT 27.000.000 $      123.000.000 22%
NOV 29.000.000 $      129.000.000 22%
DIC 31.000.000 $      135.000.000 23%
Año: xxxx

Gráfico 10. Valor Económico del Inventario
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3.2.7  Exactitud en inventarios

Tabla 22. Sistema de indicadores de gestión. Exactitud en inventarios
SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__0099 EEXXAACCTTIITTUUDD EENN IINNVVEENNTTAARRIIOOSS

PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la confiabilidad de la mercancía
que se encuentra almacenada.

Objetivo específico
Controlar y medir la exactitud en los inventarios en pos de mejorar la
confiabilidad

Definición
Se determina midiendo el numero de referencias que presentan descuadres
con respecto al inventario lógico cuando se realiza el inventario físico.

Cálculo
100*

inventariolValor tota

($)diferenciaValor=Valor

Se toma el total de productos o referencias tomadas para el inventario físico
en un determinado centro de distribución.

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el encargado del manejo de los
inventarios.

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas el valor de la diferencia entre el
inventario físico realizado y el inventario teórico establecido en el sistema, y
el valor total del inventario actual.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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Impacto
Conocer el nivel de confiabilidad de la información de inventarios en centros
de distribución con el fin de identificar los posibles desfases en los productos
almacenados y tomar acciones correctivas con anticipación y que afectan la
rentabilidad de las empresas.

Gráfico del indicador

Tabla 23. Información para graficar el indicador de exactitud del inventario

INDICADOR: EXACTITUD DEL INVENTARIO

INFORMACIÓN A INGRESAR
MES VALOR DIFERENCIA ($) VALOR TOTAL

INVENTARIO
VALOR

INDICADOR

ENE 7.000.000 120.000.000 6%
FEB 5.000.000 135.000.000 4%
MAR 6.000.000 110.000.000 5%
ABR 6.500.000 111.666.667 6%
MAY 4.800.000 106.666.667 4%
JUN 3.500.000 101.666.667 3%
JUL 5.000.000 125.000.000 4%
AGO 5.300.000 140.000.000 4%
SEP 5.600.000 130.000.000 4%
OCT 5.900.000 130.000.000 5%
NOV 4.900.000 100.000.000 5%
DIC 4.500.000 110.000.000 4%
Año: xxxx

Gráfico 11. Indicador de exactitud del inventario
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3.3 INDICADORES DE ALMACENAMIENTO Y BODEGAJE

La gestión de almacenamiento debe estar totalmente alineada con la gestión
de aprovisionamiento y distribución, por lo tanto el control sobre los procesos
generados al interior del Centro de Distribución o almacén es determinante
en cuanto al impacto de los costos de operación sobre la operación logística.

3.3.1  Costo de unidad almacenada

Tabla 24. Sistema de indicadores de gestión. Costo de unidad almacenada

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1100 CCOOSSTTOO UUNNIIDDAADD AALLMMAACCEENNAADDAA PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar el valor unitario del costo por
almacenamiento propio o contratado.

Objetivo específico
Controlar el valor unitario del costo por almacenamiento propio o contratado.

Definición
Consiste en relacionar el costo del almacenamiento y el número de unidades
almacenadas en un periodo determinado.

Cálculo

salmacenada UnidadesdeNúmero

entoAlmacenamidelCosto=Valor

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el jefe del Centro de
Distribución.
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Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas informe costo de almacenamiento y un
listado maestro de las existencias en bodega por cantidades.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para comparar el costo por unidad almacenada y así poder decidir si es
mas rentable subcontratar el servicio de almacenamiento o tenerlo propio.

Gráfico del indicador

Tabla 25. Información para graficar el indicador costo de unidad almacenada

INDICADOR: COSTO UNIDAD ALMACENADA

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES COSTO
ALMACENAMIENTO

No. UNID.
ALMACENADAS

VALOR
INDICADOR

ENE 150.000.000 1.500.000 $ 100

FEB 151.500.000 1.450.000 $ 104

MAR 149.800.000 1.520.000 $ 99

ABR 153.000.000 1.600.000 $ 96

MAY 152.700.000 1.690.000 $ 90

JUN 153.200.000 1.750.000 $ 88

JUL 150.400.000 1.550.000 $ 97

AGO 152.000.000 1.430.000 $ 106

SEP 153.100.000 1.500.000 $ 102

OCT 154.000.000 1.610.000 $ 96
NOV 153.000.000 1.670.000 $ 92

DIC 155.000.000 1.700.000 $ 91
Año: xxxx
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Gráfico 12. Indicador costo de unidad almacenada

3.3.2  Costos de unidad despachada

Tabla 26. Sistema de indicadores de gestión. Costo de unidad despachada
SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1111 CCOOSSTTOOSS UUNNIIDDAADD DDEESSPPAACCHHAADDAA PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto calcular los costos unitarios de la bodega
respecto al total de despachos efectuados.

Objetivo específico
Controlar los costos unitarios por manejo de las unidades de carga de la
bodega.

Definición
Porcentaje de manejo por unidad sobre los gastos operativos del centro de
distribución.

Cálculo

COSTO UNID. ALMACENADA

-
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Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Fuente de la información
Solicitar al Departamento de sistemas informe del costo operacional de la
bodega y el total de las unidades despachadas del CEDI durante cada
periodo de análisis.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para costear y controlar el porcentaje de los gastos operativos de la
bodega respecto a las unidades despachadas.

Gráfico del indicador

Tabla 27. Información para graficar el indicador costo de unidad despachada

INDICADOR: COSTO POR UNIDAD DESPACHADA

INFORMACIÓN A INGRESAR

Mes Costo Total
Operativo Área Disponible

Total Unidades
Despachadas

Valor del
Indicador

ENE 12.000.000 23.500 511
FEB 12.960.000 24.200 536
MAR 13.200.000 27.200 485
ABR 12.800.000 25.900 494
MAY 12.250.000 24.000 510
JUN 12.100.000 23.750 509
JUL 12.500.000 25.300 494
AGO 13.750.000 26.000 529
SEP 14.200.000 27.500 516
OCT 15.620.000 28.600 546
NOV 17.100.000 29.200 586
DIC 17.550.000 31.300 561
Año: xxxx
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Gráfico 13. Indicador costo de unidad despachada

3.3.3  Unidades separadas o despachadas por empleados

Tabla 28. Sistema de indicadores de gestión. Unidades separadas o
despachadas por empleado

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1122 UUNNIIDDAADDEESS SSEEPPAARRAADDAASS OO

DDEESSPPAACCHHAADDAASS PPOORR EEMMPPLLEEAADDOO
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la carga laboral dentro del
centro de distribución.

Objetivo específico
Controlar la contribución de las unidades despachadas por persona bodega.

COSTO UNIDAD DESPACHADA
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Definición
Consiste en conocer el número de unidades despachadas o cajas por cada
empleado del total despachado

Cálculo

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Fuente de la información
Solicitar al Jefe del CEDI informe del total de unidades separadas por todos
los operarios durante los periodos determinados y la totalidad de personas
laborando actualmente en el CEDI.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para comparar la participación en unidades de cada empleado,
teniendo en cuenta la carga laboral así poder comparar con otras bodegas
afines.

eparacionjadoresensTotaltraba

sdespachadasdessepardaTotalunida
Valor

/=
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Gráfico del indicador

Tabla 29. Información para graficar el indicador unidades despachadas por
empleado.

INDICADOR: UNIDADES DESPACHADAS POR EMPLEADO

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES TOTAL UNID.
DESPACHADAS

TOTAL TRABAJ. EN
DEPACHO

VALOR
INDICADOR

ENE 36.800 15 2.453
FEB 35.300 15 2.353
MAR 33.100 15 2.207
ABR 29.800 16 1.863
MAY 32.500 16 2.031
JUN 31.200 16 1.950
JUL 29.500 17 1.735
AGO 27.600 17 1.624
SEP 29.000 17 1.706
OCT 31.300 16 1.956
NOV 33.000 16 2.063
DIC 35.000 16 2.188
Año: xxxx

Gráfico 14. Indicador de unidades despachadas por empleado
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3.3.4  Costo metro cuadrado

Tabla 30. Sistema de indicadores de gestión. Costo metro cuadrado.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1133 CCOOSSTTOO MMEETTRROO CCUUAADDRRAADDOO PPÁÁGGIINNAASS::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto cuantificar el costo del área de
almacenamiento respecto a los costos de operación interna.

Objetivo específico
Cuantificar el costo del área de almacenamiento respecto a los costos de
operación interna.

Definición
Consiste en conocer el valor de mantener un metro cuadrado de bodega.

Cálculo
totalVALOR *

ENTOALMACENAMIDEAREATOTAL

BODEGAOPERATIVOTOTALCOSTO=

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Fuente de la información
Solicitar al Jefe del CEDI informe del costo operativo de la bodega y las
dimensiones físicas en m2 del centro de distribución.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para costear el valor unitario de metro cuadrado y así poder negociar
valores de arrendamiento y comparar con otras cifras de bodegas similares.
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Gráfico del indicador

Tabla 31. Información para graficar el indicador costo por metro cuadrado

INDICADOR: COSTO METRO CUADRADO EN BODEGA

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES COSTO TOTAL
OPERATIVO BODEGA

TOTAL AREA
ALMACENAMIENTO

VALOR
INDICADOR

ENE $                9.000.000 1.500 $       6.000
FEB $                9.560.000 1.500 $       6.373
MAR $                8.900.000 1.500 $       5.933
ABR $                9.200.000 1.500 $       6.133
MAY $                8.860.000 1.500 $       5.907
JUN $                8.990.000 1.500 $       5.993
JUL $                8.750.000 1.500 $       5.833
AGO $                8.900.000 1.500 $       5.933
SEP $                9.100.000 1.500 $       6.067
OCT $                9.250.000 1.500 $       6.167
NOV $                9.200.000 1.500 $       6.133
DIC $                9.500.000 1.500 $       6.333
Año: xxxx

Gráfico 15. Indicador de costo por metro cuadrado
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3.3.5 Costo de despachos por empleado

Tabla 32. Sistema de indicadores de gestión. Costo de despachos por
empleado

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1144 CCOOSSTTOO DDEE DDEESSPPAACCHHOOSS PPOORR

EEMMPPLLEEAADDOO
PPÁÁGGIINNAASS::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los costos en que se incurre en
el despacho de mercancías por cada empleado que interviene en dicha labor.

Objetivo específico
Conocer la contribución de cada empleado.

Definición
Consiste en conocer el costo el costo con el que participa cada empleado
dentro del total despachado

Cálculo

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Fuente de la información
Solicitar al Jefe del CEDI informe del costo operativo de la bodega y el
número de empleados con que cuenta en centro de distribución.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para costear el costo con el que participa cada empleado dentro de los
gastos de la empresa, con el fin de reducirlo en forma continua.

aabopleadosdelNumerodeem

aooperativobCostototal
Valor

deg

deg=
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Gráfico del indicadorr

Tabla 33. Información para graficar el indicador costo de despachos por
empleado.

INDICADOR: COSTODESPACHOS POR EMPLEADO

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES COSTO TOTAL
OPERATIVO BODEGA

No. EMPLEADOS DE
LA BODEGA

VALOR
INDICADOR

ENE $                9.000.000 15 $      600.000
FEB $                9.200.000 15 $      613.333
MAR $                9.250.000 15 $      616.667
ABR $                9.450.000 16 $      590.625
MAY $                9.350.000 16 $      584.375
JUN $ 9.200.000 16 $      575.000
JUL $                9.600.000 17 $      564.706
AGO $                9.650.000 17 $      567.647
SEP $                9.720.000 17 $      571.765
OCT $                9.300.000 16 $      581.250
NOV $                9.150.000 16 $      571.875
DIC $                9.050.000 16 $ 565.625
Año: xxxx

Gráfico 16. Indicador de costo de despacho por empleado
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3.3.6  Nivel de cumplimiento en despachos

Tabla 34. Sistema de indicadores de gestión. Nivel de cumplimiento en
despachos

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1155 NNIIVVEELL CCUUMMPPLLIIMMIIEENNTTOO DDEESSPPAACCHHOO PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la eficacia de los despachos
efectuados por el centro de distribución.

Objetivo específico
Controlar la eficacia de los despachos efectuados por el centro de
distribución.

Definición
Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancías
a los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado.

Cálculo

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Fuente de la información
Solicitar al Jefe del CEDI informe del total de despachos efectuados durante
el periodo.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

REQUERIDOSDESPACHOSTOTALNRO

TIEMPOACUMPLIDOSDESPACHOSDENUMERO=VALOR



78

INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA

Impacto
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro
de distribución y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega.

Gráfico del indicador

Tabla 35. Información para graficar el indicador nivel de cumplimiento en
despachos

INDICADOR: NIVEL DE CUMPLIMIENTO DESPACHOS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES
DESPACHOS

CUMPLIDOS A
TIEMPO

DESPACHOS
REQUERIDOS

VALOR
INDICADOR

ENE 4.010 4.200 95%
FEB 4.200 4.450 94%
MAR 4.420 4.630 95%
ABR 4.450 4.710 94%
MAY 4.580 4.820 95%
JUN 4.700 4.900 96%
JUL 4.650 4.860 96%
AGO 4.490 4.750 95%
SEP 5.000 5.200 96%
OCT 5.090 5.350 95%
NOV 4.700 4.900 96%
DIC 4.620 4.850 95%
Año: xxxx

Gráfico 17. Indicador de nivel de cumplimiento en despachos
NIVEL CUMPLIMIENTO DESPACHOS
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3.4 INDICADORES DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCIÓN

La distribución es una función logística vital para el desempeño exitoso de la
compañía, por lo tanto es fundamental poder controlar los costos y
productividad asociados a la gestión de la misma, particularmente de la gestión
del transporte la cual es la actividad que más consume recursos y esfuerzos
dentro de la gestión logística por su fuerte impacto en inversiones de activos
fijos y respuesta al cliente final.

3.4.1 Costo de transporte vs. Venta

Tabla 36. Sistema de indicadores de gestión. Costo de transporte vs. Venta

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN

DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1166 CCOOSSTTOOSS DDEE TTRRAANNSSPPOORRTTEE VVss.. VVEENNTTAA PPÁÁGGIINNAASS::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar el costo del transporte respecto
a las ventas de la empresa.

Objetivo específico
Controlar el costo del transporte respecto a las ventas de la empresa.

Definición
Consiste en controlar el rubro respecto a las ventas  generadas en un
periodo determinado.

Cálculo

100*
TOTALESVENTASVALOR

TRANSPORTEDELCOSTO=Valor

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es jefe de transporte y distribución
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Fuente de la información
Solicitar al departamento de Costos la información correspondiente costos de
transportes y reportes de ventas.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para conocer el porcentaje de los gastos por transporte y así poder
aplicar medidas que reduzcan este importante costo logístico.

Gráfico del indicador

Tabla 37. Información para graficar el indicador costo de transporte vs. Venta

INDICADOR: COSTO TRANSPORTE Vs VENTAS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES Costo Total
Transporte

Total Valor
Ventas

Valor del
Indicador

ENE $        13.500.000 $      330.000.000 4,1%

FEB $        16.200.000 $      345.000.000 4,7%

MAR $        17.000.000 $      370.000.000 4,6%

ABR $        15.400.000 $      360.000.000 4,3%

MAY $        14.000.000 $      353.000.000 4,0%

JUN $ 12.500.000 $      325.000.000 3,8%

JUL $        14.300.000 $      335.000.000 4,3%

AGO $        15.950.000 $      340.000.000 4,7%

SEP $        15.650.000 $      352.000.000 4,4%

OCT $        14.900.000 $      365.000.000 4,1%

NOV $        14.650.000 $      373.000.000 3,9%

DIC $        14.300.000 $      380.000.000 3,8%

Año: xxxx
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Gráfico 18. Indicador de costo de Transporte vs. Ventas

3.4.2  Costo operativo por conductor

Tabla 38. Sistema de indicadores de gestión. Costo operativo por conductor

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1177 CCOOSSTTOO OOPPEERRAATTIIVVOO PPOORR

CCOONNDDUUCCTTOORR
PPÁÁGGIINNAASS::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar el costo en que se incurre
dentro de la operación de transporte por conductor dentro de la empresa.

Objetivo específico
Controlar la contribución de cada conductor dentro de los gastos totales de
transporte.

Definición
Consiste en conocer el costo por de cada  conductor dentro del total de
gastos.

Cálculo

nductoresNumerodeco

transporteCostototal
Valor =

COSTO TRANSPORTE Vs. VENTAS
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Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de transporte y
distribución

Fuente de la información
Solicitar al jefe de Transportes la información relevante de costos de
operación y número de conductores

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Utilizado para costear la contribución y relación de cada conductor sobre los
gastos generados en transporte.

Gráfico del indicador

Tabla 39. Información para graficar el indicador costo operativo por
conductor

INDICADOR: COSTO OPERATIVO POR CONDUCTOR

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES COSTO TOTAL
TRANSPORTE

NUMERO
CONDUCTORES

VALOR
INDICADOR

ENE $        13.500.000 25 $      540.000
FEB $        16.200.000 25 $      648.000
MAR $        17.000.000 26 $      653.846
ABR $        15.400.000 26 $      592.308
MAY $        14.000.000 25 $      560.000
JUN $        12.500.000 24 $      520.833
JUL $        14.300.000 24 $      595.833
AGO $        15.950.000 25 $      638.000
SEP $        15.650.000 25 $      626.000
OCT $        14.900.000 25 $      596.000
NOV $        14.650.000 26 $      563.462
DIC $        14.300.000 26 $      550.000

Año: xxxx
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Gráfico 19. Indicador de costo operativo por conductor

3.4.3  Comparativo costo de transporte

Tabla 40. Sistema de indicadores de gestión. Comparativo costo de
transporte

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1188 CCOOMMPPAARRAATTIIVVOO TTRRAANNSSPPOORRTTEE PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los gastos propios de unidades
transportadas con los que ofrece el mercado de terceros.

Objetivo específico
Controlar los gastos propios de unidades transportadas con los que ofrece el
mercado de terceros.

Definición
Medir el costo unitario de transportar una unidad respecto al ofrecido por los
transportadores del medio.

Cálculo

 UNID.XTRANSP.CONTRATARDECOSTO

 UNIDADXPROPIOTRANSPORTECOSTO=Valor

COSTO OPERATIVO POR CONDUCTOR

DIC;
 1.179.310,34

ENE;
 $ 672.000

FEB;
 $ 752.000

M AR;
$ 808.000

ABR;
 $ 757.143

M AY;
 $ 930.769

JUN;
$ 562.963JUL;

$ 648.000
AGO;

$ 688.000

SEP;
$ 1.052.000

OCT ;
$ 1.068.966

NOV;
$ 1.110.345
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Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe de transporte y
distribución

Fuente de la información
Para este indicador es necesario tener fuentes de información externas,
como cotizaciones de operadores de transporte u operadores logísticos, y
obtener del departamento de Costos los costos asociados a la operación de
transporte.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para tomar la decisión acerca de contratar el transporte de mercancías
o asumir la distribución directa del mismo.

Gráfico del indicador

Tabla 41. Información para graficar el indicador comparativo costo de
transporte

INDICADOR: COMPARATIVO DE TRANSPORTE

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES COSTO TRANSPORTE
PROPIO POR UNIDAD

COSTO TERCERIZAR
TRANSP. POR UNIDAD

VALOR
INDICADOR

ENE $                         790 $                         850 93%
FEB $                         810 $                         850 95%
MAR $                         815 $                         850 96%
ABR $                         795 $ 850 94%
MAY $                         825 $                         850 97%
JUN $                         835 $                         850 98%
JUL $                         835 $                         850 98%
AGO $                         840 $                         850 99%
SEP $                         830 $                         850 98%
OCT $                         845 $                         850 99%
NOV $                         853 $ 850 100%
DIC $                         855 $                         850 101%
Año: xxxx
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Gráfico 20. Indicador comparativo costo de transporte

3.5 INDICADORES DE COSTOS Y SERVICIO AL CLIENTE

3.5.1 Entregas Perfectas

Tabla 42. Sistema de indicadores de gestión. Entregas perfectas

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__1199 EENNTTRREEGGAASS PPEERRFFEECCTTAASS PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que se
entregan sin problemas.

Objetivo específico
Conocer la eficiencia de los despachos efectuados por la empresa teniendo
en cuenta las características de completos, a tiempo, con documentación
perfecta y sin daños en la mercancía.

COMPARATIVO COSTO TRANSPORTE
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Definición
Cantidad de órdenes que se atienden perfectamente por una compañía y se
considera que una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple con
las siguientes características:

• La entrega es completa, todos los artículos se entregan a las cantidades

solicitadas.

• La fecha de la entrega es la estipulada por el cliente.

• La documentación que acompaña la entrega es completa y exacta.

• Los artículos se encuentran en perfectas condiciones físicas.

• La presentación y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la

entrega al cliente

Cálculo

entregadospedidosdetotal

perfectosentregadospedidos
Valor =

Periodicidad
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución

Fuente de la información
Se debe solicitar esta información al área logística de Distribución.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para medir el nivel de cumplimiento, efectividad y exactitud en
cantidades y tiempo de los pedidos despachados por la empresa.
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ENTREGAS PERFECTAS
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Gráfico del indicador

Tabla 43. Información para graficar el indicador de entregas perfectas

INDICADOR: ENTREGAS PERFECTAS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES
PEDIDOS

ENTREGADOS
PERFECTOS

TOTAL PEDIDOS
ENTREGADOS

VALOR
INDICADOR

ENE 24.200 25.500 95%
FEB 23.300 25.100 93%
MAR 23.700 25.200 94%
ABR 24.800 25.900 96%
MAY 24.900 26.200 95%
JUN 25.000 26.000 96%
JUL 24.000 25.500 94%
AGO 24.600 26.500 93%
SEP 24.800 27.000 92%
OCT 26.200 27.900 94%
NOV 26.000 27.300 95%
DIC 26.000 26.900 97%
Año: xxxx

Gráfico 21. Indicador comparativo de entregas perfectas
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3.5.2  Entregas a tiempo

Tabla 44. Sistema de indicadores de gestión. Entregas a tiempo

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2200 EENNTTRREEGGAASS AA TTIIEEMMPPOO PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que son
entregados a tiempo a los clientes.

Objetivo específico
Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas  de los pedidos.

Definición
Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compañía para realizar la
entrega de los pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con el
cliente.

Cálculo

entregadospedidosTotal

tiempoaentregadosPedidos
Valor =

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución.

Fuente de la información
Se debe solicitar la información al área logística de Distribución.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Costo para el cliente de pedidos no recibidos, entre los cuales se encuentran:
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El coste de mantenimiento de excesivo stock de seguridad, nivel de servicio
al cliente final y pérdida de ventas.

Gráfico del indicador

Tabla 45. Información para graficar el indicador de entregas a tiempo

INDICADOR: ENTREGAS PERFECTAS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES ENTREGADOS A
TIEMPO

TOTAL PEDIDOS
ENTREGADOS

VALOR
INDICADOR

ENE 24.600 25.500 96%
FEB 24.300 25.100 97%
MAR 24.200 25.200 96%
ABR 24.400 25.900 94%
MAY 25.100 26.200 96%
JUN 25.200 26.000 97%
JUL 24.600 25.500 96%
AGO 25.200 26.500 95%
SEP 25.600 27.000 95%
OCT 26.200 27.900 94%
NOV 26.000 27.300 95%
DIC 26.000 26.900 97%
Año: xxxx

Gráfico 22. Indicador comparativo de entregas a tiempo
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3.5.3 Entregados Completos

Tabla 46. Sistema de indicadores de gestión. Entregados completos

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2211 PPEEDDIIDDOOSS EENNTTRREEGGAADDOOSS

CCOOMMPPLLEETTOOSS
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que son
entregados completos a los clientes.

Objetivo específico
Controlar la eficacia de los despachos efectuados por el centro de
distribución.

Definición
Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancías
a los clientes en cuanto a los pedidos enviados en un período determinado.

Cálculo

PedidosTotal

completosentregadospedidosdeNro
Valor

.
=

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del centro de
distribución.

Fuente de la información
Se debe pedir los reportes de despachos al área logística de Distribución.

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro
de distribución y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega.
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ENTREGAS COMPLETAS
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Gráfico del indicador

Tabla 47. Información para graficar el indicador de entregados completos

INDICADOR: PEDIDOS ENTREGADOS COMPLETOS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES ENTREGADOS
COMPLETOS TOTAL PEDIDOS VALOR

INDICADOR

ENE 23.800 25.500 93%
FEB 22.900 25.100 91%
MAR 23.300 25.200 92%
ABR 24.200 25.900 93%
MAY 24.600 26.200 94%
JUN 24.700 26.000 95%
JUL 23.800 25.500 93%
AGO 24.400 26.500 92%
SEP 25.300 27.000 94%
OCT 26.500 27.900 95%
NOV 26.000 27.300 95%
DIC 25.300 26.900 94%
Año: xxxx

Gráfico 23. Indicador de entregas completas
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3.5.4. Documentación sin problemas

Tabla 48. Sistema de indicadores de gestión. Documentación sin problemas

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2222 DDOOCCUUMMEENNTTAACCIIÓÓNN SSIINN PPRROOBBLLEEMMAASS PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar la exactitud de la información
contenida en las facturas generadas a los clientes

Objetivo específico
Controlar la exactitud de las facturas enviadas a los clientes.

Definición
Número y porcentaje de facturas con error por cliente, y agregación de los
mismos.

Cálculo

facturasTotal

erroresgeneradafacturas
Valor

sin
=

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Jefe del área comercial.

Fuente de la información
Se solicitan los reportes al departamento Comercial y al área logística de
Distribución

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.

Impacto
Reproceso de información, imagen de mal servicio al cliente, disminución de
la calidad del inventario.
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Gráfico del indicador

Tabla 49. Información para graficar el indicador de documentación sin
problemas

INDICADOR: DOCUMENTACIÓN SIN PROBLEMAS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES FACTURAS SIN
ERRORES TOTAL FACTURAS VALOR

INDICADOR

ENE 238 255 93%
FEB 245 260 94%
MAR 256 270 95%
ABR 273 285 96%
MAY 278 296 94%
JUN 285 310 92%
JUL 296 315 94%
AGO 292 305 96%
SEP 305 320 95%
OCT 322 335 96%
NOV 325 342 95%
DIC 336 350 96%
Año: xxxx

Gráfico 24. Indicador de documentación sin problemas
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3.5.5 Costos logísticos vs. ventas

Tabla 50. Sistema de indicadores de gestión. Costos logísticos vs. Ventas.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2233 CCOOSSTTOOSS LLOOGGIISSTTIICCOOSS VVss.. VVEENNTTAASS PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los costos generados en las
operaciones logísticas con respecto a las ventas generadas por la empresa.

Objetivo específico
Controlar el costo de la operación logística de la empresa respecto a las
ventas

Definición
Los costos logísticos representan un porcentaje significativo de las ventas
totales, margen bruto y los costos totales de las empresas, por ello deben
controlarse permanentemente, siendo el transporte la operación que
demanda mayor interés.

Cálculo
100*

COMPAÑIALADEVENTASTOTAL

LOGISTICOSTOTALESCOSTOS=Valor

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Gerente General de la
compañía.

Fuente de la información
Los datos para el cálculo de este indicador son suministrados por el
Departamento de Finanzas

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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Impacto
Sirve para controlar los gastos logísticos en la empresa y medir el nivel de
contribución efectuado.

Gráfico del indicador

Tabla 51. Información para graficar el indicador de costos logísticos vs.
Ventas.

INDICADOR: COSTO LOGÍSTICO TOTAL Vs VENTAS

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES Costo Total
Logístico

Total Valor
Ventas

Valor del
Indicador

ENE $        33.100.000 $      330.000.000 10,0%
FEB $        35.000.000 $      345.000.000 10,1%
MAR $        38.500.000 $ 370.000.000 10,4%
ABR $        38.200.000 $      360.000.000 10,6%
MAY $        39.000.000 $      353.000.000 11,0%
JUN $        37.000.000 $      325.000.000 11,4%
JUL $        36.500.000 $      335.000.000 10,9%
AGO $        37.300.000 $      340.000.000 11,0%
SEP $        37.500.000 $      352.000.000 10,7%
OCT $        41.000.000 $      365.000.000 11,2%
NOV $        40.200.000 $      373.000.000 10,8%
DIC $        39.500.000 $      380.000.000 10,4%
Año: xxxx

Gráfico 25. Indicador de costos logísticos vs. Ventas
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0,60
0,59

0,56
0,53
0,53

0,35
0,33

0,32
0,38
0,39

0,37
0,35

- 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7

ENE
FEB

MAR
ABR

MAY
JUN
JUL

AGO
SEP

OCT
NOV
DIC

M
E

S

VALOR INDICADOR



96

INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA

3.5.6  Costos logísticos vs. Utilidad bruta

Tabla 52. Sistema de indicadores de gestión. Costos logísticos vs. Utilidad
bruta.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2244 CCOOSSTTOOSS LLOOGGIISSTTIICCOOSS VVss..

UUTTIILLIIDDAADD BBRRUUTTAA
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los costos generados en las
operaciones logísticas con respecto a las utilidades obtenidas en la empresa.

Objetivo específico
Controlar el costo de la operación logística de la empresa respecto a la
utilidad bruta.

Definición
Los costos logísticos representan un porcentaje significativo de la utilidad
bruta y los costos totales de las empresas, por ello deben controlarse
permanentemente

Cálculo
100*

COMPAÑIALADEBRUTAUTILIDAD

LOGISTICOSTOTALESCOSTOS=Valor

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Gerente General de la
compañía.

Fuente de la información
Los datos necesarios para el cálculo son suministrados por la Gerencia
General

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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Impacto
Mide el impacto de los costos logísticos de la compañía respecto a su utilidad
bruta anual.

Gráfico del indicador

Tabla 53. Información para graficar el indicador de costos logísticos vs.
Utilidad bruta.

INDICADOR: COSTO LOGÍSTICO TOTAL Vs UTILIDAD BRUTA

INFORMACIÓN A INGRESAR

MES COSTO TOTAL
LOGÍSTICO

UTILIDAD
BRUTA

VALOR DEL
INDICADOR

ENE $        33.100.000 $        66.000.000 50%
FEB $        35.000.000 $        69.000.000 51%
MAR $        38.500.000 $        74.000.000 52%
ABR $ 38.200.000 $        72.000.000 53%
MAY $        39.000.000 $        70.600.000 55%
JUN $        37.000.000 $        65.000.000 57%
JUL $        36.500.000 $        67.000.000 54%
AGO $        37.300.000 $        68.000.000 55%
SEP $        37.500.000 $        70.400.000 53%
OCT $        41.000.000 $        73.000.000 56%
NOV $        40.200.000 $        74.600.000 54%
DIC $        39.500.000 $        76.000.000 52%
Año: xxxx

Gráfico 26. Indicador de costos logísticos vs. Utilidad bruta.
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3.5.7 Costos de operación del centro de distribución vs. Ventas

Tabla 54. Sistema de indicadores de gestión. Costos operación vs. Ventas.

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2255 CCOOSSTTOOSS OOPPEERRAACCIIÓÓNN CCEEDDII VVss..

VVEENNTTAASS
PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los costos generados en las
operaciones del centro de distribución con respecto a las ventas generadas
por la empresa.

Objetivo específico
Controlar el costo de la operación del centro de distribución respecto a las
ventas

Definición
Los costos de la operación del centro de distribución representan un
porcentaje significativo de las ventas totales, por ello deben controlarse
permanentemente.

Cálculo
100*

COMPAÑIALADEVENTASTOTAL

ONDISTRIBUCICENTROOPERACIONCOSTOS=Valor

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es el Gerente General de la
compañía.

Fuente de la información
Los datos necesarios para el cálculo son suministrados por la Gerencia
General

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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COSTO OPERACIÓN CEDI Vs. VENTAS
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Impacto
Mide el impacto de los costos en el centro de distribución sobre las ventas de
la compañía.

Gráfico del indicador

Tabla 55. Información para graficar el indicador de costos operación vs.
Ventas.

Gráfico 27. Indicador de costos operación cedi vs. Ventas.

INDICADOR: COSTO OPERACIÓN CEDI Vs. VENTAS

INFORMACIÓN A INGRESAR
MES COSTO OPER.

CEDI
TOTAL

VENTAS
Valor del
Indicador

ENE $        14.800.000 $      330.000.000 4,5%
FEB $        15.000.000 $      345.000.000 4,3%
MAR $        15.100.000 $      370.000.000 4,1%
ABR $        14.000.000 $      360.000.000 3,9%
MAY $        13.200.000 $      353.000.000 3,7%
JUN $        11.600.000 $      325.000.000 3,6%
JUL $        13.800.000 $      335.000.000 4,1%
AGO $        13.200.000 $      340.000.000 3,9%
SEP $        13.300.000 $      352.000.000 3,8%
OCT $        13.400.000 $      365.000.000 3,7%
NOV $        14.500.000 $      373.000.000 3,9%
DIC $        15.200.000 $      380.000.000 4,0%
Año: xxxx
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3.6 INDICADORES DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES

3.6.1  Costo de unidad importada/exportada

Tabla 56. Sistema de indicadores de gestión. Costo de unidad
exportada/importada

SSIISSTTEEMMAA DDEE IINNDDIICCAADDOORREESS DDEE GGEESSTTIIÓÓNN
DDOOCCUUMMEENNTTOO
NNOORR__DDIISS__IINNDD__2288

COSTO DE UNIDAD
IMPORTADA/EXPORTADA

PPÁÁGGIINNAA::

ÚÚLLTTIIMMAA AACCTTUUAALLIIZZAACCIIÓÓNN:: RREEVVIISSIIÓÓNN
AAPPLLIICCAABBLLEE:: AAPPRROOBBAADDOO::

Objetivo general
La siguiente norma tiene por objeto controlar los precios según los costos
generados por la importación o exportación de las unidades importadas o
exportadas.

Objetivo específico
Controlar los costos de la importación o exportación del producto con el fin de
definir el de la mejor forma el precio de cada artículo.

Definición
Consiste en calcular el costo unitario de exportar o importar una unidad.

Cálculo

S/EXPORTADAIMPORTADAS UNIDADESTOTAL

EXPORTADAIMPORTADA/MERCANCIALADECOSTO=VALOR

Periodicidad
Este indicador se calcula cada mes.

Responsable
El responsable por el cálculo del indicador es

Fuente de la información
Los datos necesarios para el cálculo son suministrados por el área de
compras

Área que recibe el indicador
El indicador se presenta a la Dirección Administrativa, dentro de los 5
primeros días de cada mes.
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Impacto
Sirve para conocer el costo individual del producto exportado o importado,
con el fin de conocer el porcentaje dentro de los costos totales del producto y
así poder definir el precio de venta adecuado.

Gráfico del indicador

Tabla 57. Información para graficar el indicador de costos unidad
exportada/importada.

INDICADOR: COSTO UNID. IMPORTADA/EXPORTADA

INFORMACIÓN A INGRESAR
MES COSTO M/CIA

IMPOR./EXP.
TOTAL UNID.

IMP/EXP.
Valor del
Indicador

ENE US$ 11.500.000 12.000 US$ 958
FEB US$ 12.000.000 12.300 US$ 976
MAR US$ 12.650.000 13.500 US$ 937
ABR US$ 13.100.000 14.700 US$ 891
MAY US$ 12.400.000 13.800 US$ 899
JUN US$ 11.900.000 13.100 US$ 908
JUL US$ 12.000.000 13.600 US$ 882
AGO US$ 11.500.000 13.200 US$ 871
SEP US$ 11.800.000 12.500 US$ 944
OCT US$ 12.450.000 15.000 US$ 830
NOV US$ 12.900.000 17.000 US$ 759
DIC US$ 12.250.000 15.500 US$ 790
Año: xxxx

Gráfico 28. Indicador de costos unidad importada/exportada
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CAPITULO 4
INDICADORES DE GESTIÓN POR INGENIERÍA

4.1  DISTRIBUCIÓN DE INDICADORES POR PROCESOS

Uno de los factores determinantes para que todo proceso, llámese logístico o
de producción, se lleve a cabo con éxito, es implementar  un sistema
adecuado de indicadores para medir la gestión de los mismos, con el fin  de
que se puedan implementar indicadores en posiciones estratégicas que
reflejen un resultado óptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen
sistema de información que permita medir las diferentes etapas del proceso
logístico.

Actualmente, nuestras empresas tienen grandes vacíos en la medición del
desempeño de las actividades logísticas de abastecimiento y distribución a
nivel interno (procesos) y externo (satisfacción del cliente final). Sin duda, lo
anterior constituye una barrera para la alta gerencia, en la identificación de
los principales problemas y cuellos de botella que se presentan en la cadena
logística,  y que perjudican ostensiblemente la competitividad de las
empresas en los mercados y la pérdida paulatina de sus clientes.

Figura 5. Clases de Indicadores de gestión.
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4.1.1  Determinar los recursos

La gestión de los procesos logísticos o de producción a través de indicadores
de gestión requiere un estricto conocimiento de la estructura de dichos
procesos, es decir, cuáles son las actividades asociadas a cada uno de ellos
y los recursos que éstas demandan, tanto de personal, como de equipos,
maquinaria, materiales, implementos de oficina, servicios públicos, espacio,
etc. Una vez se tenga clara la dimensión de los procesos es preciso
cuantificar estos recursos en términos de las unidades de uso, bien sean
unidades monetarias, horas de mano de obra, horas de utilización de
maquinaria, metros cuadrados usados, etc.

4.2 INDICADORES DE UTILIZACIÓN

Se definen como el “Cociente entre la capacidad  utilizada y la disponible”

disponibleCapacidad

UtilizadaCapacidad
NUTILIZACIÓ =

4.2.1 Indicadores de utilización para Bodegas

Figura 6. Ilustración Indicadores de utilización para  bodegas. Exterior Centro
un centro de distribución.

 Área utilizada  /  Área disponible
 Cantidad de productos recibidos / Capacidad de recepción
 Horas muelle utilizadas  / Capacidad muelle
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4.2.2 Indicadores de utilización para transporte

Figura 7. Ilustración indicadores de utilización para transporte. Transporte
multimodal.

 Horas de trabajo conduciendo/Horas de trabajo totales.
 Distancia recorrida cargado/Distancia total recorrida.
 Horas de trabajo cargado o descargado/Horas de trabajo.
 Horas de trabajo utilizadas/Horas de trabajo totales.
 Horas de funcionamiento del vehículo/Capacidad cúbica por vehículo.
 Carga en peso por vehículo/Capacidad en peso por vehículo.
 Número de días por mes en servicio/Días disponibles.

4.2.3 Indicadores de utilización para almacenamiento

Figura 8. Ilustración indicadores de utilización para almacenamiento.
Proceso de Recepción.
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 Horas de trabajo utilizadas/Horas de trabajo disponibles (para una
actividad, por ejemplo, recepción, almacenamiento, preparación de
pedidos, lanzamiento).

 Horas de muelle utilizadas/Horas disponibles.
 Horas de equipo utilizadas/Horas disponibles (para una actividad).
 Volumen total recibido por día/Capacidad de recepción diaria.
 Superficie utilizada/Superficie disponible.
 Volumen utilizado/Volumen disponible.
 Localizaciones de almacenamiento utilizadas/Idem. disponibles.
 Peso manipulado/Peso máximo que es posible manipular.
 Pedidos servidos/Capacidad máxima de servir pedidos.
 Líneas de productos servidas/Capacidad de líneas de productos.
 Unidades manipuladas/Cantidad máxima de unidades que es posible

manipular.

4.2.4 Indicadores de utilización para inventario

Figura 9. Ilustración Indicadores de utilización para inventarios. Control de
existencias.

• Horas de equipo utilizadas/horas de equipo disponibles.
• Pedidos servidos/capacidad máxima de servir pedidos.
• Líneas de productos servidas/capacidad de líneas de productos.
• Unidades manipuladas/cantidad máxima de unidades que es posible

manipular
• horas de inventario real mercancía/horas programadas inventario.
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4.2.5 Indicadores de utilización  para administración

Figura 10. Ilustración Indicadores de utilización para administración. Ingreso
de Pedidos al sistema.

• Horas de trabajo utilizadas/Horas de trabajo disponibles.
• Volumen de pedidos procesado/capacidad de procesar pedidos.
• Pedidos recibidos/ Capacidad de procesar pedidos.
• Horas dedicadas a responder reclamos/ horas disponibles.

4.3 INDICADORES DE RENDIMIENTO

Se definen como el “COCIENTE ENTRE LA CAPACIDAD  UTILIZADA Y LA
DISPONIBLE”

disponibleCapacidad

utilizadaCapacidad
NUTILIZACIÓ =

4.3.1 Indicadores de rendimiento para bodegas

Figura 11. Ilustración Indicadores de rendimiento para bodegas. Revisión de
unidades almacenadas.
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 Perdidas por deterioro/Perdidas estándar por deterioro.
 Rotación real/Rotación estándar
 Unidades almacenadas x mt2/Unidades estándar almacenadas.

4.3.2 Indicadores de rendimiento para transporte

Figura 12. Ilustración Indicadores de rendimiento para transportes.
Transporte marítimo.

 Peso real cargado por hora/Peso estándar cargado por hora.
 Horas estándar de trabajo realizado/Horas reales de trabajo utilizadas.
 Costos reales/Costos presupuestados.
 Distancia real recorrida/Distancia estándar recorrida.
 Uso real de combustible por hora/Uso estándar de combustible por

hora.
 Horas reales por viaje/Horas estándar por viaje.
 Horas estándar de trabajo realizado/Horas reales de parada.

4.3.3 Indicadores de rendimiento para almacenamiento

Figura 13. Ilustración indicadores de rendimiento para almacenamiento.
Almacenamiento sobre piso.
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 Peso real almacenado por hora de trabajo/Peso estándar por hora de
trabajo.

 Líneas almacenadas por hora de trabajo/Líneas estándar por hora de
trabajo.

 Horas estándar de trabajo realizado/Horas de trabajo reales.
(Lo anterior para cada actividad).

 Equipo real de servicio/Equipo estándar fuera de servicio.
 Costo real del equipo/Costo presupuestado.
 Peso real manipulado por hora de trabajo/Peso estándar manipulado

por hora de trabajo.
 Pedidos reales manipulados por hora de trabajo/Peso estándar

manipulado por hora de trabajo.
 Líneas reales manipuladas por hora de trabajo/Líneas estándar

manipuladas por hora de trabajo.
 Unidades reales manipuladas por m²/Unidades estándar manipuladas

por m².
 Rentabilidad real sobre la inversión/Rentabilidad estándar sobre la

inversión.
 Costo total real de la bodega/Costo presupuestado.
 Peso real manipulado por costo total de la bodega/Peso estándar

manipulado por costo total de la bodega.
 Rotación real/Rotación estándar.
 Pérdidas reales por período de tiempo/Pérdidas estándar por período

de tiempo.
 Costo real de unidad manipulada/Costo presupuestado por unidad

manipulada.

4.3.4 Indicadores de rendimiento para inventarios

Figura 14. Ilustración Indicadores de rendimiento para inventarios. Control de
Inventarios.

 Costo de planeación real/Costo de planeación presupuestado.
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 Costo de gestión de inventario real/Costo de gestión de inventario
presupuestado.

 Pedidos retrasados como porcentaje de las ventas totales.
 Tasa de rotación de inventario planeado contra la fijada como objetivo.
 Días de inventario disponible planeados contra los fijados como

objetivo.
 Nivel de servicio planeado contra nivel de servicio objetivo.
 Tiempo de reposición del inventario por categoría ABC contra el

planeado.
 Número de cambios de plan de inventario debidos a cambios en cada

uno de los factores siguientes:

- Pronóstico de ventas revisado
- Errores de inventario
- Restricciones financieras
- Variaciones de la demanda real respecto a la presupuestada.
- Cambios de ingeniería
- Problemas de fabricación

 Tasa interna de rentabilidad del inventario.
 Rotación del inventario (con las ventas del último período).
 Rotación del inventario (con las ventas previstas).
 Días de incremento de inventario (o disminución) contra tanto por

ciento de incremento de ventas (o disminución).
 % de incremento (o disminución) de inventario contra % de incremento

(o disminución) en el costo de las ventas.
 Pedidos del inventario planeados "a tiempo" contra pedidos totales del

inventario.
 Unidades del inventario que no rotan adecuadamente.
 Cantidad de material rechazado.
 Exactitud del sistema de localización del inventario.
 Tasa de rotación real del inventario contra días planeados de

inventario.
 Niveles de inventario por artículo contra en planeado.
 Nivel real de servicio al cliente contra el planeado.
 % del inventario total que está obsoleto.
 Número de artículos añadidos (suprimidos) contra número total de

artículos almacenados.
 Número de ajustes de inventario.

4.3.5 Indicadores de rendimiento para administración

Figura 15. Ilustración indicadores de rendimiento para administración.
Operación Logística.
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 Costos reales/Costos presupuestados.
 Pedidos reales procesados por día/Pedidos estándar procesados por

día.
 Equipo real fuera de servicio/Equipo estándar fuera de servicio.
 Errores reales en transacciones/Errores estándar.
 Preguntas reales respondidas/Preguntas estándar respondidas.

4.4 INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

Se definen como “Cociente Entre Valores Reales De Producción Y Recursos
Empleados”

esperadoprodrealValor

producciónrealValor
DADPRODUCTIVI

.

100*=

4.4.1 Indicadores de productividad para bodegas

Figura 16. Ilustración indicadores de productividad para bodegas. Centro de
distribución.
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 Cajas despachadas / Horas de trabajo
 Costo mercancía despachada /  Personal bodega.
 Valor del inventario / Área mt2 bodegas
 Costo de bodega / Costo mercancía despachada
 Costo distribución / Ventas totales

4.4.2 Indicadores de productividad para transporte

Figura 17. Ilustración Indicadores de productividad para transporte.
Transporte aéreo y terrestre

 Vehículos cargados/Horas de trabajo de carga.
 Peso cargado/Horas de trabajo de carga.
 Unidades cargadas/Horas de trabajo de carga.
 Tm x Km. transportadas/Horas de viaje.
 Distancia recorrida/Horas de viaje.
 Distancia recorrida/Consumo de combustible.
 Paradas realizadas/Horas empleadas en paradas.

4.4 3 Indicadores de productividad para almacenamiento

Figura 18. Ilustración indicadores de productividad para almacenamiento.
Colocación de estibas.
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 Valor de los artículos recibidos/Horas de trabajo.
 Vehículos cargados o descargados/Horas de trabajo.
 Peso manipulado internamente/Horas de trabajo.
 Cajas manipuladas internamente/Horas de trabajo.
 Estibas manipuladas internamente/Horas de trabajo.

(Lo anterior para cada actividad).
 Valor del inventario/Superficie.
 Valor del inventario/Volumen.
 Unidades/Superficie.
 Peso manipulado en recepción y expedición/Horas de trabajo.
 Pedidos servidos/Horas de trabajo.
 Horas empleadas en recepción y expedición/Horas de trabajo.
 Unidades manipuladas en recepción y expedición/Costo total de la

bodega.
 Pedidos servidos/Costo total de la bodega.
 Horas empleadas en recepción y expedición/Costo total de la bodega.
 Unidades manipuladas en recepción y expedición/Costo total de la

bodega.
 Ordenes de compra procesadas/Horas de trabajo.
 Grupos de productos previstos/Horas de trabajo.
 Artículos previstos/Horas de trabajo.
 Grupos de productos planeados/Horas de trabajo.
 Artículos planeados/Horas de trabajo.
 Transacciones de control de inventario/Horas de equipo.
 Artículos controlados/Costos totales del control.
 Transacciones procesadas/Costo total del control.

4.4.4 Indicadores de productividad para administración

Figura 19. Ilustración Indicadores de Productividad para administración.
Ingreso de pedidos.
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 Valor de los pedidos introducidos/Horas de equipo.
 Pedidos introducidos/Día.
 Líneas de artículos introducidas/Día.
 Pedidos introducidos/Costos totales.
 Líneas introducidas/Costos totales.
 Valor de los pedidos introducidos/Costos totales.
 Preguntas de clientes atendidas/Horas de trabajo.
 Preguntas de clientes atendidas/Costo de comunicación con clientes.
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CCAAPPIITTUULLOO 55
BBEENNCCHHMMAARRKKIINNGG EENN LLAA LLOOGGÍÍSSTTIICCAA

5.1 Generalidades

En el marco actual de competitividad, las empresas ya no compiten con otras
de la misma región o del mismo país, ahora se deben preocupar por
competidores internacionales que emplean las mejores prácticas en logística y
se diferencian de otros del medio por los altos estándares de calidad y
cumplimiento en los procesos de aprovisionamiento y distribución de
mercancías soportados en sistemas de información complejos y dinámicos que
les permiten estar a la vanguardia de su mercado.
Busca principalmente la comparación de la eficiencia y productividad de los
procesos logísticos de las organizaciones, como una manera clara de encontrar
eslabones débiles en la cadena de valor las mismas.

Figura 20. ¿Qué es Benchmarking?

El Benchmarking es un método de la continua evaluación del proceso del
negocio de las empresas que sobresalen en la industria con el objetivo de
aplicar ese conocimiento a la organización de uno.

5.2 Marco Conceptual



115

INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA

El éxito de la rápida respuesta en el comercio detallista ha cobrado gran interés
en la logística de las empresas de distribución de mercancía, como una forma
de obtener los mismos niveles de servicio y eficiencia que gozan los canales de
distribución de las grandes empresas (detallistas); basándose en esta visión,
surge la comprensión del nivel de servicio de hoy convirtiéndose en una parte
importante de lo que es el Benchmarking en las prácticas logísticas.

• ¿Por qué Benchmarking en logística?
El incremento de la competitividad demanda objetivos más exigentes en:
• Satisfacción Clientes
• Reducción niveles de inventario
• Reducción costos operativos.

“LO QUE NO SE MIDE, NO SE ADMINISTRA”

¿Por qué trabajar en Benchmarking?
- Satisfacción de las necesidades de los clientes.
- Medida real de la productividad (Tercerización).
- Gestionar la recompensa al personal.
- Comparaciones.
- Seguimiento a mejores prácticas.
- Fijación de objetivos y metas
- Definir alianzas estratégicas
- Obtención de una posición competitiva
- Planeación estratégica

• ¿Cómo trabajar en Benchmarking?
- Determinar a qué aspectos se le debe aplicar Benchmarking.
- Identificar participantes y fuentes de información.
- Establecer y probar métodos de recolección de datos.
- Reportar resultados finales de estudios hechos.
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- Implementar lo aceptado para efectuar cambios

• ¿A qué se le puede aplicar Benchmarking?
• Servicios
• Operaciones y funciones
• Procesos de trabajo
• Prácticas comerciales
• Desempeño organizacional
• Estrategia

• ¡Qué NO es Benchmarking!
• Un evento que se realiza una sola vez.
• Un proceso de investigación que da respuestas sencillas.
• Copiar, imitar, espionaje.
• Rápido y fácil.
• Una moda.

• Benchmarking es
• La mejor empresa tiene un costo 10% más bajo que el nuestro.
• Las razones de estos costos son......
• Los pasos que ellos siguieron para llegar allí fueron......
• En un período de tiempo de......
• Los procesos que utilizan son......
• Un objetivo apropiado para nuestra empresa es......
• Lograremos este objetivo mediante los siguientes pasos......

5.3 Proceso de Benchmarking

Planeación
• Identificar objeto de estudio
• Identificar compañías comparables
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• Determinar los métodos de recolección de datos y hacer levantamiento.

Análisis
• Determinar la brecha actual
• Proyectar futuros niveles de desempeño

Integración
• Comunicar conclusiones (validación de resultados)
• Establecer metas funcionales (por proceso o área con los responsables)

Acción
• Desarrollar planes de acción
• Poner en práctica y supervisar la ejecución de planes de acción
• Fijar nuevamente metas del benchmarking
Madurez
• Posición de liderazgo alcanzada
• Prácticas completamente integradas en los procesos

5.4 Objetivos Buscados con el Benchmarking

Sin duda alguna las empresas modernas deben basarse en las “Mejores
Prácticas en Logística” que se llevan a cabo en el mundo, lo cual lleva a la
organización a pensar alcanzar los siguientes objetivos como resultado de una
implementación de Benchmarking:

 Controlar las condiciones para ofrecer y mantener la calidad del servicio
como punto clave en la generación de valor a través de la cadena de
suministro.
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 Reorganizar sus procesos de manera tal que le permita diseñar
estrategias de competitividad global capaces de responder a la
fluctuación de la demanda.

 Identificar los más altos estándares de excelencia para productos,
servicios y procesos logísticos y realizar las mejoras pertinentes a los
procesos propios y alinearse así con las “Mejores Prácticas en Logística”
de su sector.

 Diseñar e implementar planes de mejoramiento que lleven la logística de
la organización a un plano de ejecución de “Clase Mundial”

5.5 Categorías del Benchmarking

Dentro del Benchmarking podemos destacar cuatro niveles de
implementación:
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5.5.1 Benchmarking interno

En la mayor parte de las grandes empresas con múltiples divisiones o
internacionales hay funciones similares en diferentes unidades de
operación.
Una de las investigaciones de Benchmarking más fácil es comparar
estas operaciones internas. Debe contarse con facilidad con datos e
información y no existir problemas de confidencialidad. Los datos y la
información pueden ser tan amplios y completos como se desee. Este
primer paso en las investigaciones de Benchmarking es una base
excelente no sólo para descubrir diferencias de interés sino también
centrar la atención en los temas críticos a que se enfrentará o que
sean de interés para comprender las prácticas provenientes de
investigaciones externas. También pueden ayudar a definir el alcance
de un estudio externo.

5.5.2 Benchmarking competitivo

Los competidores directos de productos son contra quienes resulta
más obvio llevar a cabo el Benchmarking. Ellos cumplirían, o deberían
hacerlo, con todas las pruebas de comparabilidad. En definitiva
cualquier investigación de Benchmarking debe mostrar cuales son las
ventajas y desventajas comparativas entre los competidores directos.
Uno de los aspectos más importantes dentro de este tipo de
investigación a considerar es el hecho que puede ser realmente difícil
obtener información sobre las operaciones de los competidores. Quizá
sea imposible obtener información debido a que está patentada y es la
base de la ventaja competitiva de la empresa.

5.5.3 Benchmarking funcional

No es necesario concentrarse únicamente en los competidores
directos de productos. Existe una gran posibilidad de identificar
competidores funcionales o líderes de la industria para utilizarlos en el
Benchmarking incluso si se encuentran en industrias disímiles. Este
tipo de Benchmarking ha demostrado ser productivo, ya que fomenta
en interés por la investigación y los datos compartidos, debido a que
no existe el problema de la confidencialidad de la información entre las
empresas disímiles sino que también existe un interés natural para
comprender las prácticas en otro lugar. Por otra parte en este tipo de
investigación se supera el síndrome del "no fue inventado aquí" que se
encuentra frecuentemente cuando se realiza un Benchmarking con la
misma industria.
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5.5.4 Benchmarking Genérico

Algunas funciones o procesos en los negocios son las mismas con
independencia en las disimilitudes de las industrias, por ejemplo el
despacho de pedidos. El beneficio de esta forma de Benchmarking, la
más pura, es que se pueden descubrir prácticas y métodos que no se
implementan en la industria propia del investigador. Este tipo de
investigación tiene la posibilidad de revelar la mejor de las mejores
prácticas. La necesidad mayor es de objetividad y receptividad por
parte del investigador. Que mejor prueba de la posibilidad de ponerlo
en práctica se pudiera obtener que el hecho de que la tecnología ya se
ha probado y se encuentra en uso en todas partes. El Benchmarking
genérico requiere de una amplia conceptualización, pero con una
comprensión cuidadosa del proceso genérico. Es el concepto de
Benchmarking más difícil para obtener aceptación y uso, pero
probablemente es el que tiene mayor rendimiento a largo plazo.

5.6 Puntos Claves del Benchmarking

Para una correcta y exitosa implementación de Benchmarking es necesario
cumplir con los siguientes parámetros:

 Identificar los puntos fuertes y débiles de la cadena de suministro
mediante el estudio detallado y preciso del nivel de desempeño actual
de la empresa.

 Definir los objetivos de mejoramiento del desempeño.

 Elaboración de los planes de acción a partir de los objetivos planteados.
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 Seguimiento y evaluación de la ejecución de los planes de acción
implementados.

 Determinar las “Mejores Prácticas” asociadas a los planes de acción, se
deben buscar empresas destacadas en este aspecto (publicaciones,
instituciones, bases de datos, Internet, etc.) y al contactarlas se deben
considerar factores como: acceso a la información de los socios;
facilidad para realizar visitas constantes;  contar con un contacto fijo en
la organización y el  potencial de mejoramiento que ofrecen estas
empresas.

 Asegurar la participación de los directivos y de los miembros
involucrados con el proceso logístico con el fin de facilitar la aplicación
de estrategias resultantes del estudio.

 La definición de factores críticos de éxito para las empresas debe partir
de un análisis profundo de la importancia estratégica de diferentes
variables en la organización;  también fundamentarse en un alto grado
de entendimiento de las prácticas, procesos políticas etc. Que requieren
un mejoramiento.

 Con respecto a los mecanismos de recolección de datos, es primordial
evaluar todas las posibilidades hasta seleccionar las que mejor se
acomoden al tipo de estudio y al tipo de organización en la que se
aplicarán. uno de los más enriquecedores es la entrevista personalizada
con los directivos y con los miembros involucrados directamente con los
procesos a evaluar.

 Los datos deben ser recopilados; representados gráficamente,
analizados e interpretados.  A los empresarios se debe presentar un
resumen ejecutivo que incluya:

- Identificación del problema
- Descripción de la metodología
- Presentación de datos
- Resumen e interpretación de datos
- Presentación de los hallazgos más importantes (incluye

identificación de
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejoramiento)

- Recomendaciones: acciones específicas
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5.7 Estudios de Benchmarking

En Estados Unidos, con estos procedimientos se efectúo un estudio de
Benchmarking con las principales empresas de abarrotes del país basado en
los parámetros de como los clientes valoran la logística como parte de la
estrategia de competitividad en el mercado; qué necesitan ellos realmente de
los proveedores y qué constituye para ellos la excelencia en el nivel de
desempeño "Perfomance".

Como resultado se puede evidenciar que la industria de abarrotes (Grocery) se
mueve rápidamente hacia la respuesta eficiente al consumidor "ECR", no
solamente el "ECR" cambia el nivel de servicio y las relaciones de operación
entre los socios comerciales, también causará una reestructuración en las
relaciones dentro las empresas manufactureras.

El mercado, ventas y las organizaciones de logística encontrarán nuevos
caminos para trabajar conjuntamente y con clientes claves para suministrar a
los consumidores valor agregado y la logística jugará un importante rol en el
mercado enfocado hacia el cliente.

El "ECR" y una mayor y continua presencia de los canales no tradicionales en
la distribución de abarrotes cambiará permanente la logística en estas
empresas.  El Benchmarking será una importante herramienta para ayudarnos
a negociar y enfrentar el cambio.

Como fuente de Benchmarking, el estudio diagnostica una industria en
transición, con unos objetivos y metas frescas, con intercambios que muestran
la logística, cambios en las prácticas de compras, aplicación de servicios al
cliente y un compromiso hacia el ECR, lo cual ha creado una nueva visión de la
cadena de abastecimiento.

Como una herramienta para aprender del "mejor", el Benchmarking es una
práctica muy arraigada, actualmente muchas empresas han usado los
resultados de las encuestas con el fin de establecer metas y objetivos y
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priorizar el mejoramiento en los proyectos. El Benchmarking también puede
ayudar a acelerar la organización de su proceso de cambio y puede ser una
manera invaluable para ayudar a estandarizar los procesos.
De acuerdo con el desarrollo del "ECR" y el "Benchmarking" se pueden
considerar en conjunto como una red de importantes y trascendentales
herramientas de trabajo que pueden ayudar a las empresas a que su
organización logística sea más ágil, eficiente y de gran compromiso hacia la
estandarización de procesos y el posicionamiento de estas empresas para
enfrentar constructivamente los cambios de los nuevos negocios.

5.7.1 Signos Vitales en la Logística Latinoamericana

• % Pedidos Perfectos
• % Fill Rate por Línea
• % Error de Pronóstico
• % Costo Total de logística/Ventas
• Ciclo total del pedido del cliente
• Ciclo total de la orden de compra a proveedores
• Utilización de la Flota de Transporte
• Densidad de Almacenamiento
• Líneas por Hora Hombre en el Centro de Distribución
• Rotación de Inventarios

5.7.2 Porcentaje de Pedidos Perfectos

Los resultados del indicador de pedidos perfectos para América Latina según
estadísticas del LALC en Benchmarking Logística América son los siguientes:

Gráfico 29. Signos Vitales en la Logistica Latinoamericana. % Pedidos
Perfectos
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Fuente: Reporte Benchmarking “Indicadores de desempeño en Logística
en América Latina 2004”. Latin America Logistic Center

Gráfico 30. Signos Vitales en la Logística Latinoamericana. % Pedidos
Perfectos por componente
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% Fill Rate por Línea
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Reporte Benchmarking “Indicadores de desempeño en
Logística en América Latina 2004”. Latin America Logistic
Center

5.7.3 Porcentaje de Fill Rate por Línea

Este indicador es una medida del porcentaje de nivel de servicio del
inventario, el nivel de servicio es la definición y planeación de cuál va a ser la
disponibilidad de producto que satisfará una orden determinada.

Gráfico 31. Signos Vitales en la Logística Latinoamericana. % Fill Rate por
Línea

Fuente: Reporte Benchmarking “Indicadores de desempeño en Logística
en América Latina 2004”. Latin America Logistic Center

5.7.4 Porcentaje de Error de Pronóstico

El error de pronóstico hace parte de los indicadores de calidad de manejo del
inventario. El indicador utilizado por el LALC es uno de los más usados en la
industria, el % de la Desviación Absoluta del Pronóstico.

Los resultados generales para América latina son los siguientes:

Gráfico 32. Signos Vitales en la Logística Latinoamericana. % Error de
Pronóstico
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Fuente: Reporte Benchmarking “Indicadores de desempeño en Logística
en América Latina 2004”. Latin America Logistic Center

5.7.5 Porcentaje de Costos Logísticos/Ventas

El Costo total de Logística incluye los gastos y costos de capital en los cuatro
grandes procesos: Gerencia de la Demanda; Gerencia de Abastecimiento;
Transporte y Almacenamiento.

Cada proceso consume recursos de la organización, estos se han clasificado
en cuatro grandes rubros:

• Costo de la Mano de Obra
• Costo del Espacio Alquilado
• Costo de los Activos
• Otros Gastos

EL cálculo del indicador de Costo Total de Logística Sobre las ventas es un
reflejo de la magnitud de los recursos utilizados en la gestión Logística

Gráfico 33. Signos Vitales en la Logística Latinoamericana. % Costo
Logístico/Ventas
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Fuente: Reporte Benchmarking “Indicadores de desempeño en Logística
en América Latina 2004”. Latin America Logistic Center

5.7.6 Ciclo del Pedido del cliente

El ciclo total del pedido del cliente es el indicador por excelencia de velocidad
del sistema de logística. Este indicador refleja el tiempo total de respuesta al
cliente desde la organización en conjunto.

Los primeros resultados de América Latina son:

Gráfico 34. Signos Vitales en la Logística Latinoamericana. Ciclo del Pedido

Fuente: Reporte Benchmarking “Indicadores de desempeño en Logística
en América Latina 2004”. Latin America Logistic Center
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CONCLUSIONES

En síntesis la medición en la gestión logistica constituye una herramienta
imprescindible en la planeacion de las operaciones internas y externas de las
empresas lideres del mercado que utilizan los indicadores como gestión de
control y benchmarking para su mejoramiento continuo y poder identificar y
mejorar los exigentes estándares de calidad y servicio exigidos hoy  en días
por los mercados internacionales, que demandan que las empresas sean
cada vez más competitivas en sus procesos y, que por tanto sus relaciones
con proveedores, clientes y socios comerciales, sean cada vez más
estrechas y con mayores niveles de valor agregado a lo largo de la cadena
de abastecimiento

Bajo este marco los indicadores de gestión cobran una gran relevancia en la
gestión logística integral de las empresas, ya que a través de ellos es posible
identificar actividades y procesos críticos de la operación logística,
oportunidades de mejora y de alianzas, que facilitarán el camino hacia la
consecución de los objetivos organizacionales de satisfacción a clientes,
socios, proveedores, empleados y todos aquellos actores que conforman el
entorno de las empresas.

Para Latinoamérica, los resultados obtenidos del benchmarking en
indicadores de gestión, son un llamado al incremento y optimización de los
esfuerzos y recursos puestos a disposición de las operaciones logísticas;
este llamado no sólo debe ser atendido por las empresas de la región, sino
también, por los gobiernos quienes deben formar sinergias que permitan
formar una infraestructura logística competitiva, innovadora y capaz de
afrontar los retos de la internacionalización de los mercados.

Finalmente, se recomienda identificar los indicadores claves de desempeño
en las empresas y alineados efectivamente a la estrategia corporativa y
estratégica de la organización para no solo controlar su comportamiento
interno sino mejorarlo en forma permanente como una filosofía de trabajo y
efectuar benchmarking con las empresas lideres de su sector para poder
identificar sus oportunidades de mejora y así prepararse y competir
eficazmente los actuales mercados
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ANEXOS
TABLAS RESUMEN

INDICADORES DE LA GESTIÓN LOGÍSTICA

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

COMPRAS Y APROVISIONAMIENTO

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD DE
MEDIDA

CERTIFICACIÓN
DE
PROVEEDORES

Controlar la calidad de
los proveedores y el
nivel de integración
con los mismos.

Número y porcentaje de
proveedores certificados. Mensual.

edoresTotalprove

sertificadooveedorescPr
Porcentaje.

CALIDAD DE LOS
PEDIDOS
GENERADOS

Controla la calidad de
los pedidos generados.

Número y porcentaje de
pedidos generados sin
retraso, o necesidad de
información adicional.

Mensual eradospedidosgenTotaldelos

problemaseradosPedidosgen sin
Porcentaje

VOLUMEN DE
COMPRA

Controla la evolución
del volumen de compra
en relación con el
volumen de venta.

Porcentaje sobre las
ventas de los pesos
gastados en compras. Mensual.

ventasTotaldelas

comprasValordelas
Porcentaje.

ENTREGAS
PERFECTAMENTE
RECIBIDAS

Controlar la calidad de
los productos
recibidos, junto con la
puntualidad y
completitud de la
entrega

Número y porcentaje de
productos y pedidos
(líneas) que no cumplan
las especificaciones de
calidad y servicio
definidas, con desglose
por proveedor

Semanal (Con
agregaciones

mensual
trimestral y

anual)
idosTotaldeped

hazadosPedidosrec
Porcentaje.
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SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

PLANIFICACION Y GESTION DE INVENTARIOS

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD DE
MEDIDA

ROTACIÓN DE
MERCANCÍA

Controlar la
cantidad de los
productos/materiale
s despachados
desde el centro de
distribución.

Proporción entre las
ventas y las existencias
promedio e indica el
número de veces que el
capital invertido se
recupera a través de las
ventas.

Mensual
promedioInventario

edioVentasprom Unidades o
Valor

DURACIÓN DE
MERCANCIAS

Controlar los días
de inventario
disponible de la
mercancía
almacenada en el
centro de
distribución.

Proporción entre el
inventario final y las
ventas promedio del
último período e indica
cuantas veces dura el
inventario que se tiene.

Mensual
omedioVentas

promedioInventario

Pr
Días

VEJEZ DEL
INVENTARIO

Controlar el nivel
de las mercancías
no disponibles
para despacho por

Nivel de mercancías no
disponibles para
despachos por
obsolescencia, deterioro,

Mensual
rionelinventasponibleseUnidadesdi

vencidasobsoletasañadasUnidaddesd ++
Porcentaje
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obsolescencias,
mal estado, y otros.

averías, devueltas en
mal estado,
vencimientos, etc.

VALOR
ECONÓMICO DEL
INVENTARIO

Medir y controlar el
valor del valor del
inventario promedio
respecto a las
ventas

Mide el porcentaje del
costo del inventario físico
dentro del costo de venta
de la mercancía.

Mensual
mestoventadelValor

otariofisicValorinven

cos
Porcentaje

EXACTITUD DEL
INVENTARIO
(REFERENCIAS)

controlar y medir la
exactitud en los
inventarios en pos
de mejorar la
confiabilidad

Se determina midiendo
el número de referencias
que en promedio
presentan descuadres
con respecto al
inventario lógico cuando
se realiza el inventario
físico.

Mensual sventariadaferenciaNumerodere

andiferencifernciascoN

sin

Re°
Porcentaje

EXACTITUD DEL
INVENTARIO
(VALOR)

Controlar y medirla
exactitud de los
inventarios para
mejorar la
confiabilidad

Se determina midiendo
el valor de referencias
que en promedio
presentan descuadres
con respecto al  valor del
inventario cuando se
realiza el inventario
físico.

Mensual
riodelinventaVAlortotal

npesosiferenciaeValordelad
Porcentaje

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

CENTROS DE DISTRIBUCIÓN Y BODEGAS

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD DE
MEDIDA
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COSTO UNIDAD
ALMACENADA

Controla el valor
unitario del costo.

Consiste en relacionar el
costo del
almacenamiento y el
número de unidades
almacenadas en un
periodo determinado.

Mensual
nadasadesalamceNumerounid

namientocionalmaceCostoopera Pesos por
unidad

COSTO POR
UNIDAD
DESPACHADA

Controlar los costos
unitarios por manejo
de las unidades de
carga de la bodega.

Porcentaje de manejo
por unidad sobre los
gastos operativos del
centro de distribución.

Mensual
adasdesdespachTotalunida

acionboCostoopera deg Pesos por
unidad

UNIDADES
SEPARADAS O
DESPACAHDAS
POR EMPLEADO

Controla la
contribución de las
unidades
despachadas por
persona bodega.

Consiste en conocer el
numero de unidades
despachadas o cajas por
cada empleado del total
despachado

Mensual eparacionjadoresensTotaltraba

sdespachadasdessepardaTotalunida /

Unidades

COSTO METRO
CUADRADO

Cuantificar el costo
del área de
almacenamiento
respecto a los costos
de operación interna.

Consiste en conocer el
valor de mantener un
metro cuadrado de
bodega.

Mensual
ientoealmacenamTotalaread

aooperativobCostototal deg Pesos por
metro

cuadrado

COSTO DE
DESPACHOS
POR EMPLEADO

Conocer la
contribución de cada
empleado.

Consiste en conocer el
costo el costo con el que
participa cada empleado
dentro del total
despachado

Mensual
aabopleadosdelNumerodeem

aooperativobCostototal

deg

deg Pesos por
empleado

NIVEL
CUMPLIMIENTO
DESPACHO

Controlar la eficacia
de los despachos
efectuados por el
centro de
distribución.

Consiste en conocer el
nivel de efectividad de
los despachos de
mercancías a los clientes
en cuanto a los pedidos
enviados en un periodo
determinado.

Mensual
sosdespachoTotalpedid

plidosspachoscumNumerodede
Porcentaje
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SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

GESTION DE TRANSPORTE

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD DE
MEDIDA

COSTOS DE
TRANSPORTE

Controlar el costo
del transporte
respecto a las
ventas de la
empresa.

Consiste en controlar
el rubro respecto a
las ventas generadas
en un pedido
determinado

Mensual
lesventastotaValordelas

ansporteCostodeltr
Porcentaje

COSTO
OPERATIVO POR
CAMION –
COSTO POR
CONDUCTOR

Controlar la
contribución de
cada conductor
dentro de los
gastos totales de
transporte.

Consiste en conocer
el costo de cada
conductor dentro del
total de gastos. Mensual

nductoresNumerodeco

transporteCostototal
Pesos

CAPACIDAD
TOTAL
UTILIZADA
(VOLUMEN Y/O
PESOS)

Controla el nivel
de utilización de
la flota de
camiones en
cuanto a su
capacidad.

Medir el porcentaje
de utilización real
versus la capacidad
instalada Mensual

elcamioninstaladadCapaciadad

MtKgealusadacapacidadromediodela )3(Pr −
Porcentaje

COMPARATIVO
TRANSPORTE

Controlar los
gastos propios de
unidades
transportadas con
los que ofrece el
mercado de
terceros.

Medir el costo
unitario de
transportar una
unidad respecto al
ofrecido por los
transportadores del
medio.

Mensual
unidadsportetratartranCostodecon

unidadoportepropiCostotrans

*

*
Porcentaje
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SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

DISTRIBUCIÓN Y SERVICIO AL CLIENTE

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA
UNIDAD

DE
MEDIDA

CICLO DE LA
ORDEN

Controlar el tiempo que
consistentemente
transcurre desde que
los clientes realizan un
pedido, hasta que
tienen físicamente los
productos en sus
instalaciones,
disponibles para su
uso.

Numero medio de días
calendario desde que el
cliente realiza el pedido,
hasta que se entrega el
mismo Mensual ∑ −

Pedidos

icitudfechadesolepcionFechaderec
Días

ENTREGA
PERFECTA

Controlar la cantidad
de ordenes entregadas
sin errores(perfectas)

Cantidad de ordenes que se
atiendes perfectamente y se
considera que una que una
orden es atendida de forma
perfecta cuando cumple con
las siguientes
características:
• La fecha de entrega es

la estipulada por el
cliente.

• La documentación es
completa y exacta.

• Los artículos están

Mensual
gasTotalentre

rfectasEntregaspe
Porcentaje
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completos y en
perfectas condiciones.

PEDIDOS
ENTREGADOS
A TIEMPO

Controlar el nivel de
cumplimiento de las
entregas  de los
pedidos.

Este indicador mide el nivel
de cumplimiento de la
compañía para realizar la
entrega de los pedidos en la
fecha o periodo de tiempo
pactado con el cliente.

Mensual
entregadosldepedidosnumerotota

pogadosatiemdidosentreNumerodepe
Porcentaje

PEDISOS
ENTREGADOS
COMPLETOS

Controla el nivel de
cumplimiento de los
pedidos entregados
completos.

Mide el nivel de
cumplimiento de la
compañía en la entrega de
pedidos completos al
cliente.

Mensual entregadosldepedidosNumerotota

etosgadoscompldidosentreNumerodepe
Porcentaje

DOCUMENTOS
SIN
PROBLEMAS

Controlar la exactitud
de las facturas
enviadas a los clientes.

Numero y porcentaje de
facturas emitidas sin
problemas

Mensual
srasemitidaTotalfactu

erroresidascturasemitNumerodefa sin
Porcentaje

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

INDICADORES FINANCIEROS

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD DE
MEDIDA

COSTO
LOGISTICO
COMO % DE LAS
VENTAS

Controlar el costo
de la operación
logística de la
empresa respecto
a las ventas

Mide el impacto de los
costos logísticos sobre las
ventas de la compañía. Mensual

sVentasneta

totalesistiCostos coslog
Porcentaje
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COSTO
LOGISTICO
COMO % DE LA
UTILIDAD BRUTA

Controlar el costo
de la operación
logística de la
empresa respecto
a la utilidad bruta

Mide el impacto de los
costos logísticos de la
compañía respecto a su
utilidad bruta anual.

Anual
utaUtilidadbr

totalesistiCostos coslog
Porcentaje

COSTO DE
TRANSPORTE
COMO % DE LAS
VENTAS

Controlar el costo
de la operación de
transporte
respecto a las
ventas

Mide el impacto de los
costos de transporte sobre
las ventas de la compañía. Mensual |

sVentasneta

otalesransportetCostos det
Porcentaje

COSTOS DE LA
OPERACIÓN DEL
CENTRO DE
DISTRIBUCIÓN
COMO % DE LA
VENTAS

Controlar el costo
de la operación en
el centro de
distribución
respecto a las
ventas

Mide el impacto de los
costos en el centro de
distribución sobre las
ventas de la compañía. Mensual

sVentasneta

stribucioncentrodediCostosenel
porcentaje

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTIÓN

PLANIFICACIÓN Y CONTROL DE LA PRODUCCION

INDICADOR OBJETIVO DEFINICION PERIODICIDAD FORMULA UNIDAD DE
MEDIDA

Capacidad de
producción
utilizada

Controlar la
utilización efectiva
de las instalaciones
(productivas, de
almacenaje o
transporte) de la
compañía.

Porcentaje de la capacidad
disponible actualmente
utilizada, calculando como
la producción actual real
(unidades, kilos, etc.),
dividida por la máxima
producción conseguible en
operación de 24 horas, 7

Diaria con
agregaciones
mensual,
trimestral y
anual

100*
max rsoimadelrecuCapacidad

ilizadaCapacidaut
Porcentaje
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días a la semana.

Rendimiento por
maquina

Controlar la
productividad de
una maquina de
manufactura

Nivel de producción real
en relación con la
capacidad de unidades de
la maquina en un periodo
determinado

Diaria con
agregaciones
mensual,
trimestral y
anual

100*
max rsoimadelrecuCapacidad

ucidasidadesprodNumerodeun
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Introducción 

 

 
 

 Fuente: Pixabay (2016) 
 

En este material de formación se analizarán los pasos básicos para realizar una 
negociación internacional y la documentación necesaria, de igual manera se 
proporcionan los conocimientos para la identificación y adecuado diligenciamiento 
de los documentos requeridos en una operación de importación o exportación de 
bienes o servicios, ante las entidades autorizadas, verificando que estos 
documentos se ajusten tanto a los procesos y políticas fijadas por la empresa, 
como a las exigencias normativas legales vigentes. 
 
Al finalizar este material de formación estará en capacidad de: 

• Identificar los documentos requeridos para la importar y exportar. 
 

• Diligenciar los documentos en su totalidad teniendo en cuenta normas legales, 
comerciales y técnicas de la organización. 
 

• Solicitar y recibir la aprobación de los documentos ante las entidades 
autorizadas. 
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Mapa conceptual 
 
En el mapa conceptual que se comparte a continuación, se evidencia la 
interrelación temática del contenido que se plantea en este material de formación: 
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1. Importación de bienes 
 

  
 

Fuente: SENA 
 
A continuación se presentan los pasos recomendados en la página web del 
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia para importar al país: 
 
• La ubicación de la posición arancelaria. 

 
• El proceso de registro como importadores. 

 
• La elaboración del estudio de mercado. 

 
• La identificación del producto. 

 
• El trámite ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. 

 
• El procedimiento cambiario en las importaciones. 
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• Otros trámites. 
 

• El proceso de nacionalización. 
 

1. Ubicación de la posición arancelaria 
 

Para localizar la subpartida arancelaria de su producto, tiene dos opciones: 

1) A través del arancel de aduanas y/o 2) con la ayuda informal que le 

brinda el Centro de Información. Es importante aclarar que la DIAN es el 

único Ente autorizado para determinar la clasificación arancelaria, según el 

Decreto 2685/99 Art.236 y la Resolución 4240/00 Art. 154 al 157 de la 

DIAN… 

 
2. Registro como importador 
 

2.1 Para importar en Colombia se debe pertenecer al Régimen Común, 

para ello debe estar inscrito en Cámara de Comercio y tener Registro Único 

Tributario-RUT, el cual se constituye como el único mecanismo para 

identificar, ubicar y clasificar a los sujetos de obligaciones administradas y 

controladas por la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales, DIAN. 

Para adelantar actividades de importación, se debe tramitar el registro 

especificando esta actividad. (Mincomercio, Industria y Turismo, 2016) 

 

Lo anterior se debe realizar en las respectivas casillas, asignadas para este fin en 
la sede principal de la DIAN en Bogotá.  
 

3. Estudio de mercado 
 
Realice un estudio de mercado y de factibilidad económica de la 

importación, analizando entre otros aspectos: precio del producto en el 

mercado internacional, costos de transporte internacional, costos de 

nacionalización y demás gastos a que hubiere lugar. 
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4. Identificación del producto 
 
4.1 Verifique la subpartida arancelaria del producto a importar para saber 

los tributos aduaneros (gravamen arancelario e impuesto sobre las ventas, 

IVA) y demás requisitos para su importación. 

 

4.2 Consulte el Arancel de Aduanas para verificar si el producto a importar 

está sujeto a vistos buenos e inscripciones previas ante entidades como 

ICA, INVIMA, Ministerio de Minas, Ministerio de Ambiente-ANLA, Ministerio 

de Transporte, Ministerio de Agricultura, Superintendencia de Vigilancia y 

Seguridad Privada, Superintendencia de Industria y Comercio, Agencia 

Nacional Minera, AUNAP entre otras. En caso de que su producto no esté 

sujeto a ningún requisito previo, no se requiere la autorización de registro 

de importación. 

 
5. Trámite ante el ministerio de comercio, industria y turismo… 

 

Este procedimiento se hace únicamente por medio electrónico. 

(Mincomercio, Industria y Turismo, 2016) 

 
El trámite se puede realizar a través de la página web Ventanilla Única de 
Comercio Exterior (VUCE) del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de 
Colombia.  

 

Para Importación de bienes cuyo valor sea mayor a USD1.000:  
 

a. Se debe adquirir Certificado o Firma Digital ante www.certicamara.com  

y/o www.gse.com.co, luego entrar a www.vuce.gov.co, Registro de 

usuarios para obtener el usuario y contraseña. 

 

http://www.certicamara.com/
http://www.gse.com.co/
http://www.vuce.gov.co/
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b. Ingresar a www.vuce.gov.co en el enlace Ayuda / Importaciones y allí 

descargar los programas y manuales de uso. 

 

c. Diligenciar el Registro de Importación en línea en www.vuce.gov.co, 

ingresando por el módulo de Importaciones, se debe realizar el 

correspondiente pago vía electrónica. El valor del Registro de 

Importación por cada 1800 caracteres es de $30.000. 

 
Para Importación de bienes cuyo valor sea menor a USD1.000: 
 

a. Inscripción en el grupo Operativo, Calle 28 # 13 A 15, Local 3, con 

certificado de Cámara de Comercio y RUT. 

 

b. Firma de Condiciones de Uso en el grupo operativo. A través de correo 

electrónico se asigna un usuario y una contraseña. 

 

c. Elaboración del registro de importación a través del Sistema VUCE, en 

www.vuce.gov.co  

 

d. Pago de Registro de Importación electrónica.  

 
Nota: el Importador que utilice Agencia de Aduanas o Apoderado Especial 

para diligenciar el Registro de Importación, deberá darle un poder firmado y 

enviárselo a esta empresa o persona para que lo registre en VUCE y el 

sistema lo habilite, para hacer los registros de importación.  

 

Para aquellas empresas o personas que tengan firma digital y quieran 

llevar base de datos de los registros realizados, pueden adquirir el 

Aplicativo VUCE en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo que 

facilitará la transferencia de datos, por un valor de tres SMLMV. 

  

http://www.vuce.gov.co/
http://www.vuce.gov.co/
http://www.vuce.gov.co/
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6. Procedimiento cambiario en las importaciones 

 
Régimen Cambiario establece la obligación de canalizar el pago a través de 

los intermediarios del mercado cambiario autorizados por la ley (bancos 

comerciales, corporaciones financieras, etc.). El importador debe girar al 

exterior las divisas correspondientes al pago de la importación, previo el 

diligenciamiento del formulario DECLARACIÓN DE CAMBIO No.1. 

 

7. Otros trámites 

 

Verifique los términos de negociación internacional (INCOTERMS) y si le 

corresponde pagar el valor del transporte internacional, contrate la empresa 

transportadora con la que se definirán dichos costos para el traslado de la 

mercancía hasta el puerto colombiano que más convenga y a la cual se 

podrá dar indicación sobre el Depósito de Aduanas, en el que se desea que 

se almacene la mercancía mientras se nacionaliza. 

 

8. Proceso de nacionalización 

 

8.1 Una vez se encuentre la mercancía en Colombia en el Depósito 

Aduanero, se recomienda solicitar autorización para realizar una pre-

inspección con anterioridad a la presentación de la Declaración de 

Importación y demás documentos, esto cuando surjan dudas acerca de la 

descripción, números de serie o identificación o cantidad. 

 

8.2 Si el valor de la Importación es igual o superior a USD5.000, se debe 

diligenciar la Declaración Andina del Valor en Aduana. Este es un 

documento soporte de la Declaración de Importación, el cual determina el 

valor en Aduanas (Base para el pago de los Tributos Aduaneros) de las 
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mercancías objeto de Importación y especifica los gastos causados en 

dicha operación. 

 

8.3 La liquidación de tributos Aduaneros (Gravamen Arancelario e IVA), se 

hace a través de la Declaración de Importación, el pago de estos impuestos 

se realiza ante los intermediarios financieros, en las aduanas en donde 

opera el Sistema Informático Siglo XXI, los formularios se hacen por medio 

electrónico. 

 
8.4 Según el Estatuto Aduanero (Decreto 2685/99), podrán actuar 

directamente ante la DIAN: 

 
• Las personas Jurídicas que realicen importaciones que individualmente 

no superen el valor FOB de mil dólares americanos (USD1.000), quienes 

actuarán de manera personal y directa a través de su representante 

legal o apoderado. 
 

• Las personas naturales que realicen importaciones que individualmente 

no superen el valor FOB de mil dólares americanos (USD1.000), quienes 

deberán actuar de manera personal y directa. 

 
• Los viajeros en los despachos de sus equipajes. 

 

Nota: cuando se trate de importaciones cuyos montos sean superiores a 

mil dólares americanos (USD1.000), se debe contratar los servicios de una 

Agencia de Aduanas, para que realice este proceso. 

 

8.5 Para el levante o retiro de la mercancía, una vez cancelados los tributos 

aduaneros, debe dirigirse al Depósito Habilitado de Aduanas donde se 

encuentre la mercancía y presentar los siguientes documentos, los cuales 
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serán revisados por un funcionario de la Aduana respectiva, y que deberán 

conservarse por un término de cinco años como mínimo: 

 

I. Factura comercial. II. Lista de empaque. 

III. Registro o licencia de 
importación, si se requiere. 

IV. Certificado de origen (según el 
producto y el origen). 

V. Declaración de importación. VI. Documento de transporte (guía 
aérea – conocimiento de embarque). 

VII. Declaración andina del valor en 
aduana, si se requiere. 

VIII. Otros certificados o vistos 
buenos, si se requieren. 

 

Nota: en el material complementario de esta actividad de aprendizaje se 
encuentran ejemplos de estos documentos. 

 

8.6 El sistema informático aduanero determina si podrá efectuarse levante 

automático o sí se requiere inspección física de la mercancía. En el primer 

caso, podrá retirar la mercancía una vez sea autorizado por el Depósito o 

Funcionario Aduanero, en el segundo caso el inspector de la DIAN 

verificará la concordancia de lo declarado en los documentos con la 

mercancía para la cual se solicita autorización de levante. 

 

Importación de muestras sin valor comercial. Se consideran muestras 

sin valor comercial aquellas mercancías declaradas como tales y estén 

amparadas en una factura proforma o comercial.  

 

Para la importación de estas mercancías no se requiere registro o licencia 

de importación, salvo que por su estado o naturaleza requieran el 

cumplimiento de vistos buenos o requisitos que conlleven a la obtención de 

licencias o registros de importación. En todo caso estos bienes están 

sujetos al pago de Tributos Aduaneros de acuerdo al estipulado en la 

subpartida arancelaria correspondiente. (Mincomercio, Industria y Turismo, 

2016) 
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2. Exportación de bienes 

 

 
 

Fuente: SENA 
 

La exportación de bienes y servicios implica dos procedimientos sustancialmente 
distintos. Por eso, la primera pregunta que debe hacerse es si lo que va a exportar 
es un bien o un servicio.  
 
El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en desarrollo de la estrategia 
“Colombia exporta servicios”, invita a conocer la página web diseñada para los 
exportadores de servicios. 
 
En este lugar podrá encontrar información sobre cómo se exportan los servicios, la 
importancia que se le da a este sector y de igual manera las oportunidades y 
beneficios que se le dan. Lo que se quiere con esto es tener una comunicación 
directa con el empresario, dándole herramientas con el fin de mejorar la 
productividad y la competitividad del sector. 
 
Si el producto a exportar es un bien, entonces la información relevante la obtendrá 
a través de la Ventanilla Única de Comercio Exterior (VUCE), con base en la 
siguiente información: 
 
Pasos recomendados por Procolombia (2016a), en su página web para exportar 
bienes desde Colombia: 
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2.1 Ubicación de la subpartida arancelaria 
 

Para localizar la subpartida arancelaria de su producto, debe consultar el 

arancel de aduanas, Decreto 4927 de 2011. (Es importante aclarar que la 

DIAN es el único ente oficial autorizado para determinar la clasificación 

arancelaria, según el Decreto 2685/99 Art.236 y la Resolución 4240/00 Art. 

154 al 157 de la DIAN – División de arancel. Tel. 607 9999 Ext. 2128/2129. 

Costo: Medio Salario Mínimo Legal Mensual, por producto). 

 
2.2 Registro como exportador 
 

El Registro Único Tributario (RUT) constituye el único mecanismo para 

identificar, ubicar y clasificar a los sujetos de obligaciones administradas y 

controladas por la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN). 

Para adelantar actividades de exportación, se debe tramitar este registro, 

especificando dicha actividad. En todo caso, según el Estatuto Tributario si 

es persona natural, esta actividad es de régimen común. 

 

2.3 Estudio de mercado y localización de la demanda potencial 
 
La exportación requiere inicialmente de una selección de mercado, donde 

se determinen las características específicas del país o región a donde se 

quiere exportar: identificación de canales de distribución, precio de la 

exportación, hábitos y preferencias de los consumidores del país o región, 

requisitos de ingreso, vistos buenos, impuestos, preferencias arancelarias y 

otros factores que están involucrados en el proceso de venta en el exterior. 

Para esto, usted cuenta con la ayuda a través del sitio web de Procolombia 

o en su Portal oficial de exportaciones. 
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2.4 Procedimientos de vistos buenos 
 
Es importante que consulte si su producto requiere de vistos buenos y/o 

permisos previos para la autorización de la exportación. Estos deben ser 

tramitados antes de presentar la Declaración de Exportación (DEX) ante la 

DIAN.  

 

Algunos ejemplos: ICA (Sanidad animal y vegetal), INVIMA (Medicamentos, 

Alimentos, Productos Cosméticos), AUNAP (Pescado y subproductos), 

Ministerio de Ambiente (Preservación Fauna y Flora Silvestre), Secretaría 

de Ambiente (Madera y Semillas), ANM (Piedras Preciosas y Metales 

Preciosos), Ministerio de Cultura (Arte, Cultura y Arqueología). Algunos 

productos están sujetos a cuotas como el azúcar y la panela a Estados 

Unidos o el banano y atún a la Unión Europea, entre otros. 

 

2.5 Procedimientos aduaneros para despacho ante la DIAN 
 
Una vez tenga lista la mercancía y según el término de negociación –

Incoterms- utilizado, si es del caso, utilice un Agente de Carga (Vía Aérea) 

o Agente Marítimo para la contratación del transporte internacional. Diríjase 

al Aeropuerto y/o a la Avda. 68 No.22–81, en Bogotá, para solicitar clave de 

acceso al sistema informático de la DIAN, para que diligencie la Solicitud de 

Autorización de Embarque. 

  

Este trámite lo puede hacer directamente si su exportación tiene un valor 

inferior a USD10.000. Si es mayor a este monto, debe realizar este 

procedimiento a través de una Agencia de Aduanas, que esté autorizada 

por la DIAN. Este trámite debe hacerse ante la Administración de Aduanas 

por donde se va a despachar la mercancía, anexando entre otros, los 

siguientes documentos: 
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• Factura comercial. 

 

• Lista de Empaque (si se requiere). 

 

• Registros Sanitarios o Vistos Buenos (si lo requiere el producto). 

 

• Documento de Transporte. 

 

• Otros documentos exigidos para el producto a exportar. 

 

Una vez presentados los documentos e incorporados al sistema informático 

aduanero, este determina si se requiere inspección física, automática o 

documental, si es física se hace en las bodegas del puerto de salida, la 

aerolínea o en el lugar habilitado por la DIAN. Terminada esta diligencia y si 

todo está bien, la mercancía puede ser embarcada y despachada al 

exterior. Hecha esta operación y certificado el embarque por la empresa de 

transporte la Solicitud de Autorización de Embarque se convierte en 

Declaración de Exportación - DEX. 

 
2.6 Medios de pago 
 
Es importante tener en cuenta la forma en que su cliente pagará la 

exportación. Para esto existen diferentes instrumentos de pago 

internacional, como cartas de crédito, letras avaladas, garantías, entre 

otras, que le brindan seguridad en la transacción. ¡Asegúrese! 
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2.7 Procedimientos cambiarios (reintegro de divisas) 
 

Toda exportación genera la obligación de reintegrar las divisas a través de 

los intermediarios cambiarios (bancos comerciales y demás entidades 

financieras) por tanto, los exportadores deben efectuar la venta de las 

divisas a estos intermediarios, para lo cual se debe reclamar y diligenciar 

ante dicha entidad el formulario Declaración de Cambio No 2. 

 

Exportación de muestras sin valor comercial. Todo producto que se exporte 

por esta modalidad debe cumplir con las normas sanitarias o vistos buenos 

pertinentes, en caso de requerirse. 

 

Los requisitos para utilizar este tipo de exportación son: 

 

• Elaboración de Factura Comercial o Factura Proforma, indicando el valor 

para efectos aduaneros y cantidad. 

 

• Certificado de origen si es exigido por el comprador en el exterior 

 

• Diligenciamiento de la Declaración Simplificada de Exportación (Código 

610) en la oficina de la DIAN por donde se va a despachar la mercancía 

(esto se hace a través del sistema electrónico de la DIAN). 

 
Tenga en cuenta: existen algunos productos que no se pueden exportar por este 
régimen. Para consultar el listado, se suguiere buscar el Estatuto Aduanero 
(Decreto 2685/99). Cada exportador tiene un cupo de USD10.000 anuales bajo 
esta modalidad. 
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3. Exportación de servicios 
 

 
 

Fuente: Pixabay (2016) 
 
Dentro de los pasos básicos para realizar una exportación de servicios están: 
 
• Identificación el modo de prestación de su servicio. 

 
• Estudio de mercado y demanda.  

 
• Inscripción como exportador. 

 
• Identificación de los acuerdos internacionales relevantes para la exportación. 

 
• Identificación de la regulación aplicable en el país de destino de la exportación. 

 
• Identificación de los impuestos que deben pagarse en Colombia. 

 
• Regímenes especiales. 

 
• Regímenes cambiarios. 
 

Con el fin de fomentar la exportación de servicios el Ministerio de Comercio 
Industria y Turismo en alianza con Procolombia han diseñado la estrategia 
Colombia Exporta Servicios, que busca aumentar las exportaciones de servicios 
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de Colombia a USD$9.000 millones en 2018, de los cuales USD$6.000 millones 
provienen del sector de turismo, mejorando la productividad y la competitividad del 
sector, por medio del fortalecimiento empresarial, la inversión en capital humano, 
la promoción comercial y la mejora en el clima de negocios. 
 
Esta estrategia incluye el diseño de la Guía para exportar servicios, que podrá 
consultar en la página web de Procolombia y que también se encuentra en el 
material complementario de esta actividad de aprendizaje. 
 
Para ampliar la información sobre exportación de servicios se invita a que ingrese 
a la Ruta Exportadora diseñada por Procolombia, donde a través de cinco pasos 
esta entidad presenta las fases que debe analizar, considerar y evaluar el 
empresario en su proceso de internacionalización; además, explica 
procedimientos, requisitos y presenta instrumentos de orientación para avanzar en 
su interés de llegar a otros mercados.  
 
 

4. Identificación de la posición arancelaria de un producto 
 

 
 

Fuente: Fotolia (s.f.) 
 
Conocer el código (subpartida arancelaria), de 6 dígitos, permite identificar 
numéricamente una mercancía a nivel internacional, la identificación de este 
código permite: 
 
• Analizar el comportamiento de su producto en el mercado internacional. 
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• Conocer el arancel aduanero de los mercados de su interés. 
 
• Conocer los documentos de soporte para la exportación de su producto, 

emitidos por parte de agencias nacionales como el ICA o el INVIMA, entre 
otros. 

 
• Conocer otros requerimientos que puede tener su producto para ingresar a los 

mercados de su interés. 
 

Tenga presente que para consultar el arancel de aduana se debe ingresar al 
espacio creado por la DIAN para ese fin, en la sección Consulta Arancel del 
servicio en línea Muisca. 
 

Por medidas Consulta de una medida determinada, aplicada a una subpartida 
o varias subpatidas. 

Por código de 
nomenclatura 

Dada una partida o subpartida arancelaria, el sistema muestra 
toda la estructura arancelaria que depende de dicho código. 

Estructura 
nomenclatura 

Consulta de la estructura del arancel partiendo de las secciones, 
mostrando desdoblaminetos y notas legales de sección y 
capítulo. 

Índice alfabético 
arancelario Consulta de las subpartidas a partir del nombre de la mercancía. 

Reglas generales Consulta de las reglas generales interpretativas de la 
nomenclatura. 

Por texto Consulta de las subpartidas arancelarias, partiendo de los textos 
que contienen la descripción de la nomenclatura. 

 
Fuente: DIAN (2016) 

 
Adicionalmente se puede realizar la consulta de la posición arancelaria, en el 
servicio en línea de la DIAN, esta consulta se podrá realizar por el nombre técnico 
que describe la posición arancelaria. 
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1. Introducción

La Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales pone a disposición de los usuarios aduaneros el
procedimiento para el diligenciamiento de la Declaración Juramentada de Origen y del Certificado
de Origen, el cual se realiza a través del Servicio Informático Electrónico de Salida de Mercancías.

2. El modelo de gestión MUISCA

MUISCA es el modelo de gestión de ingresos y recursos de la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales,
que busca integrar, facilitar, agilizar y simplificar los procedimientos utilizados por la Entidad. Su implantación
supone una ingeniería organizativa y de procesos, que tiene como objetivo principal generar beneficios para la
administración tributaria, aduanera y cambiaria, enfatizando en aquellos aspectos que inciden en la detección
y reducción del fraude y en la modernización tecnológica.

Modelo: Representa la nueva forma de gestionar.

Único: Integra las personas, las áreas, los conceptos, los datos y la gestión.

Ingresos: Responde por el recaudo.

Servicio: Facilita el cumplimiento de los deberes y el ejercicio de los derechos.

Control: Mide, previene y ajusta el comportamiento y la gestión.

Automatizado: Aprovecha la tecnología para potenciar la gestión.

El MUISCA es un modelo porque apunta a cumplir la misión de la entidad permitiendo gestionar de manera
integral los aspectos de la organización, con fuerte énfasis en la gestión de los procesos, las personas, los
recursos y la tecnología alrededor de la información que es el insumo y el producto más importante. Los
principios más destacados del modelo de gestión MUISCA son su integralidad, su unicidad y su adaptabilidad
al cambio.
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Integralidad

Este principio básico del modelo de gestión MUISCA comprende todos los aspectos institucionales indispensables
para dar un gran salto cualitativo como lo exigen las necesidades apremiantes del país en materia de recursos
y como requisito fundamental para la consolidación de la democracia colombiana.

En relación con el principio de integralidad, se establecen para la DIAN cuatro caminos estratégicos que articulan
estos componentes de la siguiente manera:

1. Alcanzar la excelencia en sus operaciones.

2. Redireccionar la entidad hacia el servicio.

3. Consolidar la legitimidad y la autonomía.

4. Contribuir a la competitividad del país.

Unicidad

A través de este principio básico, la DIAN se estructura como un todo único, definido en elementos
interrelacionados comprometidos con un propósito o misión, que a su vez tiene los límites propios que le
permiten interactuar con otros organismos dentro de su entorno.
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Adaptabilidad al cambio

Establecer este principio para la DIAN a través del modelo de gestión MUISCA le permite reconocerse como
organismo vigente en el tiempo, organismo que trasciende sus límites para integrase con oros organismos
nacionales e internacionales, y se hace relevante para la viabilidad del Estado a través de sus diferentes
entornos y gobiernos.

3. Configuración del Navegador

Para el diligenciamiento de la Declaración Juramentada de Origen y del Certificado de Origen es
indispensable configurar el navegador.

Para tal fin debe utilizar como navegador predeterminado Internet Explorer   7,8 u 9 (véase información
sobre “REQUERIMIENTOS TECNOLÍGICOS” en nuestra página www.dian.gov.co, opción  Servicios/
Informáticos Electrónicos/Requerimientos tecnológicos).

En el navegador, debe realizar los siguientes pasos:

En el menú de la barra superior pulse la opción “Herramientas”. Esta acción despliega una ventana
en la cual figura un menú, allí pulse “Opciones de Internet”.



En esta nueva ventana seleccione en el menú de la barra superior la pestaña “Seguridad” y aparece
predeterminado el ícono Internet; en esta zona seleccione la opción “Nivel Personalizado”  como se
muestra a continuación:

Al aceptar nivel personalizado, aparece una ventana con varias opciones. Una de ellas es
Automatización de los Subprogramas de Java. Debe verificarse que esté marcada la opción Habilitar.
Si no lo está, se debe pulsar en ella.
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En el mismo menú debe verificarse que en “Permisos por componentes con manifiestos ” esté
marcada la opción “Seguridad alta”, en caso contrario, marcarla.

Después de cumplidas estas verificaciones, pulse Aceptar .

Cumplida esta acción, vuelve la ventana que muestra las opciones de Internet, en la pestaña de
Seguridad. Allí, pulse la opción “Sitios de confianza” y se despliega en la ventana un menú; pulse
“Sitios”.
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Se despliega entonces una nueva ventana que admite agregar o eliminar sitios. En el campo agregar
este sitio a la zona web, escriba: file://ORIGEN, pulse “Agregar”;  posteriormente asegúrese de que
no se encuentre marcada la opción “Requerir comprobación del servidor (https:) para todos los sitios
de esta zona”. De ser positiva la verificación, se elimina la marcación y se pulsa “Cerrar”. En la
ventana siguiente pulse “Aceptar” .

De esta forma ya está configurado el navegador.
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4.  Procedimiento para Certificación de Origen

Antes de hacer uso de los servicios informáticos, deberá realizar la verificación de su sistema a
través de la siguiente opción en la página de la DIAN:  Servicios Informáticos Electrónicos/Verificar su
sistema para firma.

Si  va a firmar electrónicamente “Declaración Juramentada” y/o “Certificados de Origen” deberá instalar
el software del proveedor de su firma. Cabe resaltar que esta firma es única y exclusivamente para
esta operación y es diferente a la del mecanismo digital.

Para iniciar el procedimiento debe ingresar a la página web de la DIAN,

www.dian.gov.co.

Dentro de esta seleccione, en el panel izquierdo de la pantalla, la opción “Salida de Mercancías”, a
continuación podrá iniciar la sesión. Confirme que en su navegador este la página:
http://salidademercancias.dian.gov.co/WebArquitectura/DefLogin.faces.

. El procedimiento puede ser realizado por el representante legal, representante aduanero o por terceros
autorizados. Si quien actúa es:

- Representante legal o aduanero

La primera actividad que debe cumplir es la de validación de sus datos, para cuyo fin la información
requerida para cada consulta es:

Organización : Registre NIT de la Empresa.
Identificación : Indique el tipo y número de documento de identificación del representante legal

o aduanero.
Contraseña: Escriba la que usted determinó o autogestionó.

Posteriormente pulse “Ingresar” .
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- Persona autorizada

Cuando los procedimientos de Creación de la Declaración Juramentada y del Certificado de Origen
deban ser realizados por un tercero la empresa tiene que autorizar los roles en los Servicios Informáticos
Electrónicos.
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Autorización tercera persona

Natural
Vinculada con la Empresa

Natural
Presta Servicios de Tramite

Jurídica
Presta Servicios de Tramite

Inicio
www.dian.gov.co o

http://salidademercancias.dian.gov.co
www.dian.gov.co o

http://salidademercancias.dian.gov.co
www.dian.gov.co

Persona que
ingresa a la
cuenta para
Autorizar

Representante legal de la
empresa exportadora

Representante legal de la
empresa exportadora

Representante legal
de la empresa exportadora
posteriormente
representante legal de
empresa que presta el
servicio ( * )

Link para el
proceso de
Autorización

Portal DIAN/Servicios
Informáticos Electrónicos o
por Salida de Mercancías

Portal DIAN/Servicios
Informáticos Electrónicos o por
Salida de Mercancías

Portal DIAN/ Servicios
Informáticos Electrónicos
La autorización de la
empresa exportadora genera
una tarea MUISCA ( * ) para
la persona Jurídica
autorizada.

Ingreso del
Autorizado

Como se manifiesta en el
manual Guía de
procedimiento autorización
de Personas V. 2.1

Como se manifiesta en el
manual Guía de
procedimiento autorización
de Personas V. 2.1

Como se manifiesta en el
manual Guía de
procedimiento autorización
de Personas V. 2.1

(*) Se ubica tarea en la parte inferior y se despliega. Como se indica en la siguiente pantalla
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La autorización debe ser registrada en el Servicio Informático Electrónico-Salida de Mercancías
por el Representante Legal o Representante Aduanero; para este propósito puede consultarse la
cartilla “Guía Procedimiento Autorización de Personas V 3.0” .

Cumplido este trámite, el funcionario quedará autorizado como: “Exportador Creación Certificado
de Origen” y/o “Exportador Creación Declaración Juramentada” y podrá iniciar la sesión para cuyo
fin debe validar los datos así:

Organización : Autorizaciones.
Identificación: Indique el tipo y número de documento de identificación del autorizado.
Contraseña: El autorizado escribe la que determinó o autogestionó.

Posteriormente pulse “Ingresar” .
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.PAB Panama, Balboa Balboa de Panamá Al ingresar aparece un cuadro con la lista de las
autorizaciones que le han conferido. Pulse el número de la autorización que corresponda a la

organización a nombre de la cual accede a los Servicios Informáticos Electrónicos para la realización
del procedimiento.
A partir de este momento el procedimiento es igual tanto para el representante legal, el representante
aduanero y para los autorizados.
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5.  Instrucciones para el Diligenciamiento de la Declaración Juramentada

Validados sus datos, ingrese a la opción “Salida de Mercancías” .
A continuación aparece una nueva ventana con un menú de opciones, seleccione “Certificado de
Origen”
Al pulsar Certificado de Origen se despliegan dos opciones:

Creación Declaración Juramentada y
Creación Certificado de Origen.

Si el usuario va crear por primera vez un certificado de origen, necesariamente en forma previa
debe elaborar la Declaración Juramentada de Origen. Igual consideración debe tenerse en cuenta en
los eventos en los cuales las condiciones hayan cambiado.

Si ya existe la Declaración Juramentada, el usuario puede acceder directamente a Creación Certificado
de Origen.
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En el evento en que deba realizarse la Declaración Juramentada el procedimiento se cumple así:

Ingrese a la opción “Creación Declaración Juramentada”

A continuación se genera la pantalla que le permite iniciar el procedimiento.

Al pulsar en “Siguiente”  se generará una nueva ventana que muestra el NIT del exportador para el
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cual se realiza el procedimiento.
Si el NIT es correcto, pulse “Entrar”  y de esta forma se accede al menú de opciones para el
diligenciamiento.
A continuación debe realizar la descarga de la herramienta que le permite realizar el diligenciamiento.

5.1. Descargar Herramienta
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En dicha ventana aparece dentro del menú “Descargar Herramienta”. Pulse esta opción y aparece
en la pantalla “Herramienta FORMA 03” “Descargar ” y el mensaje de alerta “Está seguro en descargar

la herramienta?”. En caso positivo, debe pulsar “Aceptar” ; en caso contrario, “Cancelar”.
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Si aceptó se abre una ventana emergente preguntando qué desea hacer con el archivo, debe entonces
seleccionar la opción “Guardar”,  si lo que quiere es descargar la herramienta; de lo contrario, debe
pulsar “Cancelar”.
Al guardar la herramienta debe crear en el Disco C:// del equipo una carpeta con nombre Origen y
“Guardar” . Allí quedará el archivo comprimido que contiene la herramienta.

Una vez que haya guardado el *.zip  en la carpeta c:/ORIGEN , dé doble clic sobre el archivo y proceda
a descomprimirlo.
Es preciso tener en cuenta que al realizar la descompresión, todos los archivos deben quedar ubicados
en la misma carpeta c:/ORIGEN.

Al finalizar diríjase a esta carpeta y ejecute el archivo descomprimido con nombre:
menu_usu_local.html . Como resultado aparecerá una ventana del Explorador de Internet, con la
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siguiente dirección y opciones de ingreso:

Selecciona la opción “Forma Declaración Juramentada Determinación de Origen” para ingresar
la carga del formulario y captura de datos.

Antes de que se cargue el Formulario, aparece en la parte superior de la pantalla y debajo de la
dirección la siguiente advertencia sombreada en amarillo: “ Para ayudar a proteger seguridad,
Internet Explorer impidió que este archivo” . Debe dar clic en “Opciones” y seleccionar Permitir
contenido bloqueado.
Cumplida esta acción, aparece una segunda pantalla de advertencia, que menciona que la carga del
formulario tomará unos minutos. Pulse “Aceptar” .
A continuación aparecerá una aclaración de la responsabilidad del usuario sobre los datos que va a
registrar en la forma 03. Si se está de acuerdo, se oprime “Acepto ”.
Posteriormente, el aplicativo reitera las condiciones de autocalificación, para cuyo fin aparece una
pantalla que indica “Se aceptan las condiciones para la declaración”. En caso positivo, marcar
“Aceptar ”; de lo contrario, “Cancelar ”.
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5.2. Diligenciamiento del Formulario

En el diligenciamiento es preciso tener en cuenta que existen varios tipos de campos con funcionalidad
propia.

Campo de captura : Es donde se puede ingresar la información libremente y referente a lo solicitado.
Algunos traen una ayuda sobre su diligenciamiento. Ver imagen (cuadro amarillo ej. indica que debe
digitar el NIT sin número de verificación)

Lista de Valores : Permite seleccionar de una lista predefinida el valor deseado, está asociado con
otro campo (campo filtro) en donde se muestra el valor escogido. Con éste se agiliza la escogencia
del valor deseado. Su buen diligenciamiento evitará DEVOLUCIONES de la forma pues las tablas
están validadas.

La utilización de las ayudas requiere
el llamado de la variable. La búsqueda
se hace utilizando las tres o cuatro
primeras letras o dígitos en las listas
de selección y luego la tecla de
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tabulación <TAB>, se pulsa sobre el valor que se requiere dentro de la lista, si no se utilizó el valor
exacto el sistema tomará el primer valor de la condición, ejemplo:

Si usted digitó en las listas de selección de partidas arancelarias: 0102 y luego la tecla <TAB> , el
sistema le trae todas las partidas arancelarias que empiezan por 0102, para seleccionar la partida
que se requiere debe darse clic sobre ella; de lo contrario, el sistema tomara el primer valor, para este
ejemplo, sería: 0102909010.
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Campo de chequeo : Este tipo de campo solo permite dos valores, si  o no , y se activan o desactivan
dando clic dentro del valor requerido; se muestra como un visto “chequeado” cuando es afirmativo y
en blanco cuando es falso.
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Botón de opción : Este tipo de campo le permite escoger un solo valor de varios posibles y se activa
dando clic al valor asociado que se desea escoger, ejemplo:

En la Sección 10 se encuentra la opción Adicionar esquemas o acuerdos. Para tal fin debe
seleccionarse con doble clic el esquema que se va a adicionar; al hacer esto, se desplegará una tabla
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para terminar de diligenciar la información sobre el esquema elegido. Tenga en cuenta que para el
diligenciamiento de esta sección debe desplazarse hacia la derecha de la pantalla.

Al hacer clic en la lista de normas se presentará el campo “Criterio”, a partir del cual se califica el
esquema y el campo información adicional que indica si para la calificación de origen que se reglamenta
a través de esta norma es necesario establecer el porcentaje de VAN o los cuatro primeros dígitos de
la subpartida.
En algunos esquemas existirá algún tipo de validación. Ej.: para SGP EU/PUERTO RICO si el valor
B2 es menor al 35%. Como existe un error, el sistema no permite avanzar hasta no estar corregido.
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Después de haber diligenciado estos campos correctamente y seleccionar “Agregar”, aparecerá un
mensaje indicando que la información fue correcta. Pulsar “Aceptar” .

A continuación aparecerá el siguiente mensaje y como respuesta debe pulsar “Aceptar ”.
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Aparecerá un mensaje sobre la habilitación de Control ActiveX, el cual debe ser aprobado, pulsando
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“Sí”.
Posteriormente, se genera un mensaje con el cual el aplicativo confirma la generación del archivo
XML con el formulario diligenciado.
Al archivo XML es almacenado automáticamente en la Carpeta “Origen” Disco C:// del equipo, dicho
documento debe ser firmado a través del sistema dispuesto para el efecto.

5.3. Firma del archivo XML
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Es necesario recordar que para transmitir un archivo XML debe contarse con firma digital.

Se requiere entonces instalar la firma, siguiendo el procedimiento indicado en el software respectivo.
Cumplido este procedimiento, se selecciona la opción “Firmar Archivos” .
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A través del botón “Examinar” ubica el archivo XML que se va a firmar, almacenado en la carpeta
“Origen”
Al cargar el archivo debe pulsar el botón “Firmar”.

A continuación se genera un mensaje de confirmación de la firma del documento y la opción de
verificar el procedimiento.
En la carpeta “Origen”  encontrará el documento firmado digitalmente y la extensión*.xml.p7z
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5.4. Carga en los Servicios Informáticos Electrónicos del Formulario de la Declaración

Juramentada
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La carga de la Declaración Juramentada exige regresar al navegador y ubicarse en la pantalla que le
permitió descargar la herramienta para el diligenciamiento del formulario, en este instante debe
seleccionar la opción “Envío Calificación” .

El sistema le permitirá ubicar el archivo firmado a través del botón “Examinar ” para realizar la carga
del archivo con extensión *.xml.p7z
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Al seleccionar el archivo debe pulsar “Enviar Calificación” .

A continuación el sistema le genera el número de radicación de la declaración, el cual puede confirmarse
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a través de la opción “Planillas Radicadas” del submenú Consultas que aparece en la parte izquierda
de la pantalla.
Allí podrá realizar la consulta a través del número de radicación de la planilla que le fue generada en
su Envío; de no tener este número podrá consultar todas las radicaciones y el sistema le listará las

existentes y ubicará la correspondiente al formulario que requiere. Al pulsar “Consultar”  aparecerá
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la lista de planillas que se han diligenciado.

6. Instrucciones para la Creación del Certificado de Origen
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Seleccione del menú la opción “Salida de Mercancías ”.

A continuación seleccione la opción “Certificado de Origen”.

Ingrese a la opción “Creación Certificado de Origen”.
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6.1. Iniciación procedimiento

Al seleccionar Creación del Certificado de Origen se despliega la siguiente pantalla en la que da clic
en “Siguiente ”.
Aparecerá luego el NIT del exportador y la opción para la que se seleccione el Certificado de Origen
según el código correspondiente. Luego pulse “Entrar” .
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Posteriormente se abrirá una nueva ventana en el explorador de internet con la información del

exportador y del Acuerdo para el cual solicita el certificado. En el menú seleccione “Crear”.
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En la siguiente pantalla se selecciona Validación Esquema y la Ciudad donde desea que se imprima
el Certificado de Origen.

Al pulsar “Aceptar ”, se genera la plantilla para la elaboración del Certificado de Origen.

En esta etapa debe tenerse en cuenta que algunos de los campos deben llenarse en forma manual y
otros campos son de selección de la información.

Una vez finalizado el suministro de la información de la Partida Arancelaria y la descripción de los
bienes, pulse “Agregar Artículo” .
El sistema genera un mensaje de confirmación del procedimiento.
Posteriormente se verá reflejada la información diligenciada. Si es necesario el formato podrá eliminarse
o modificarse pulsando los botones “Eliminar”  o “Modificar”  respectivamente.
Cuando se haya aceptado la forma diligenciada porque todo está correcto, debe pulsar el botón
“Guardar Borrador ”.
Automáticamente se genera un mensaje a través del cual se confirma la realización de la operación.
Si está seguro de ello, pulse “Aceptar ”; de lo contrario, “Cancelar ”.
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MANUAL DE CONSULTA
SERVICIO AL CLIENTE

1

1. INTRODUCCIÓN

El objetivo del presente manual es dar soporte y apoyo en aquellos aspectos

relacionados con el servicio al cliente desde el punto de vista tanto logístico,

como de calidad y de gestión del cliente.

Se desarrollan los principales aspectos relacionados con el servicio al cliente,

sus elementos, importancia y las “buenas prácticas” actuales.

2. SERVICIO AL CLIENTE

2.1 MARCO CONCEPTUAL

El servicio al cliente puede ser definido, en un sentido amplio, como la medida

de actuación del sistema logístico para proporcionar en tiempo y lugar un

producto o servicio. El concepto de servicio al cliente es a menudo

confundido con el de satisfacción del cliente, que es un concepto más

amplio, ya que incluye todos los elementos del marketing mix: producto,

precio, promoción y distribución.

El éxito de una organización, la reducción de costes y la satisfacción de las

necesidades de sus clientes, depende de una cadena de suministro bien

gestionada, integrada y flexible,  controlada en tiempo real y en la que fluye

información eficientemente.

En este sentido, el nivel del servicio al cliente está directamente relacionado

con la gestión y efectividad de la cadena de suministro: flujos de información,

de materiales, de productos, etc. Cuanto más efectiva sea la gestión de la

cadena de suministro, mayor valor añadido incorporará el servicio prestado al

cliente.
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“ En el mundo actual, para mantener el negocio no se puede actuar como si se

vendiese un producto. Se debe suministrar un servicio de valor añadido ”.

R a y m o n d  L a n g t o n , C h i e f  E x e c u t i v e,  S K F N o r t h  A m e r i c a .

2.2 ELEMENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente abarca diversas actividades que tienen lugar antes,

durante y después de la venta. A continuación se relacionan los elementos de

servicio al cliente, teniendo en cuenta la temporalidad en que se generan:

• Disponibilidad de Existencias

• Información de pedidos

• Precisión en la información

• Consistencia en el Ciclo de pedidos

• Envíos especiales de mercancía

• Transporte
• Facilidad de realización de Pedidos
• Sustitución del producto

• Instalación, garantía, alteraciones, reparaciones,etc.
• Trazabilidad del producto
• Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente
• Sustitución temporal de productos

ELEMENTOS

DE SERVICIO 

AL CLIENTE

ANTES DE LA VENTA

• Flexibilidad del Sistema
• Servicios de Gestión y Apoyo

• Política de Servicio al Cliente
• Transmisión de la Política del Servicio al Cliente
• Adecuada Estructura organizativa

DURANTE LA VENTA

DESPUÉS DE LA VENTA

Fuente: Adaptación de Bernard J. La Londe y Paul H. Zinser “Costumer Service: Meaning and

Measurement”.
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El servicio al cliente relacionado con la cadena de suministro debe asegurar y

proporcionar eficientemente los elementos recogidos como “servicio al

cliente durante la venta”: disponibilidad de existencias, gestión de pedidos,

precisión en la información, transporte, envíos y entregas, etc. Para ello, es

necesario la máxima flexibilidad y organización de todos los elementos que

componen la cadena de suministro.

Asimismo, un eficaz servicio al cliente en la cadena de suministro debe

implicar:

• El conocimiento y seguimiento de las políticas marcadas por la dirección

en materia de servicio al cliente.

• La disposición de una estructura organizativa formada, profesional y

organizada, donde las funciones y responsabilidades estén debidamente

asignadas

• La existencia de una cultura de orientación al cliente, tanto interno como

externo.

• La gestión de la demanda en base a la segmentación de la cartera de

clientes.

• El dimensionamiento de la capacidad logística en función del nivel de

servicio estipulado por la dirección.

• La gestión de las expectativas y la relación entre nivel de servicio y coste.

A continuación se hace una mención especial al servicio post-venta, por el

cada vez más importante papel que juega en relación con el servicio al

cliente.

2.2.1 EL SERVICIO POST-VENTA

El servicio post-venta incluye las funciones de reparación, instalación,

mantenimiento, formación y soporte después de la venta.  Asimismo, incluye el

servicio llamado “logística inversa” que consiste en el flujo de materiales
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retornados y su packaging, incluyendo la final disposición de los objetos

retornados. Actualmente, como consecuencia de la presión de los

consumidores, los costes de localización y retorno, así como las leyes

medioambientales, se espera que los proveedores asuman la responsabilidad

de atender y gestionar los materiales desechados.

Tradicionalmente se ha considerado el servicio post-venta como un área

poco importante dentro de la cadena de suministro. Actualmente, el servicio

de post-venta juega un papel crucial en la nueva e integrada cadena de

suministro, ya que un servicio de post-venta de calidad y a tiempo atrae al

potencial cliente y puede proporcionar a la compañía ventajas competitivas.

El servicio de post-venta no debe considerarse como un centro de costes, sino

como un generador de ingresos futuros.

Cada día más compañías están descubriendo que deben proporcionar un

servicio de post-venta de calidad si quieren permanecer globalmente

competitivas.

4M a n t i e n e  l a  e x i s t e n t e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c o n s u m i d o r

4A t r a e  a  p o t e n c i a l e s  c l i e n t e s

4M e j o r a  l o s  p r o d u c t o s  a c t u a l e s

4L a n z a  n u e v o s  p r o d u c t o s

4R e c o g e  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  e l  n i v e l  d e  s e r v i c i o

C Ó M O  E L  S E R V I C I O  A L  C L I E N T E  C R E A  V A L O R

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

2.3 IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

2.3.1 FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE

El servicio al cliente juega un papel importante en el desarrollo y mantenimiento

de la fidelidad y satisfacción del cliente. La fidelización del cliente permite a la

organización retenerlo, de manera que asegura la rentabilidad de la “inversión
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inicial” de captación, desarrollo de productos y prestación del servicio. Por este

motivo, el servicio al cliente debe ser considerado como una de las actividades

estratégicas básicas de la empresa.

N i v e l  d e  f i d e l i d a d  ( t i e m p o  d e  r e t e n c i ó n )

S a t i s f a c c i ó n  d e l  C l i e n t e

1.

Muy

Insatisfecho

2.

Insatisfecho

3.

Neutro

4.

 Satis-

fecho

5.

 Muy Satis-

fecho

V a l o r  d e l  c l i e n t e

Valor máximo

N i v e l  d e  f i d e l i d a d  ( t i e m p o  d e  r e t e n c i ó n )

Valor  mínimo

F I D E L I Z A C I Ó N  D E L  C L I E N T E

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

2.3.2 OUTPUT DE LA CADENA DE SUMINISTRO

La importancia del servicio en logística, está relacionada con el hecho que el

servicio al cliente es el output de la cadena de suministro: si la cadena de

suministro (planificación de la demanda y suministro, compras, producción,

almacenaje, transporte y entrega) no es lo suficientemente flexible para

satisfacer en tiempo y modo los requerimientos del cliente, éste percibirá

negativamente el servicio que se le ofrece.
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A M P L I T U D  D E  L A S  I M P L I C A C I O N E S  D E L  S C M  E N  E L  S E R V I C I O  A L  C L I E N T E

transporte
Fabricación transporte almacenes entrega distribuidores

Cliente
final

F l u j o  d e  p r o d u c t o s

S i s t e m a  d e  i n f o r m a c i ó n  ( t r a t a m i e n t o  d e  p e d i d o s  y  f a c t u r a c i ó n )

D e v o l u c i o n e s

Proveedores

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

Un sistema logístico eficaz, rápido y flexible permite un servicio al cliente de

calidad y es percibido por el cliente como un valor añadido.

P R I N C I P A L E S  P R O C E S O S  L O G Í S T I C O S  R E L A C I O N A D O S  
C O N  E L  S E R V I C I O  A L  C L I E N T E

S T O C K S

G E S T I Ó N  D E  S T O C K S
å D i s p o n i b i l i d a d .

å F i a b i l i d a d

D I S T R I B U C I Ó N
å E n t r e g a  p r o d u c t o  s o l i c i t a d o

å P l a z o  e n t r e g a

å P u n t u a l i d a d  e n t r e g a

å F a c i l i d a d  d e  d e v o l u c i ó n

å A v i s o  d e  e n t r e g a

D I S T R I B U C I Ó N

S E R V I C I O  A L  C L I E N T E

G E S T I Ó N  D E  P E D I D O S
å C i c l o  d e  p e d i d o

å T r a z a b i l i d a d  d e  p e d i d o

å I n f o r m a c i ó n  a c t u a l i z a d a

å P e d i d o s  c o m p l e t o s

P E D I D O S

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

2.3.3 ELEMENTO DIFERENCIADOR

Si bien la calidad del producto o su precio es fácilmente imitable o incluso

alcanzable, no lo es tanto esa percepción que tiene el cliente del servicio que

ha recibido. El trato con el cliente, tanto en los servicios de pre-venta, venta,

entrega y de post-venta, se convierten así en elementos diferenciadores y en

una de las principales ventajas competitivas para la compañía.
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å C A L I D A D  D E L  P R O D U C T O

å P R E C I O

å S E R V I C I O

E L E M E N T O S  F U N D A M E N T A L E S  D E

L A  S A T I S F A C C I Ó N  D E L  C L I E N T E

Proporcionando un excelente servicio al cliente, el sistema logístico contribuye

a ser un elemento diferenciador con respecto a la competencia.

“  D e  aque l l o s  c l ientes  q u e  c a m b i a n  d e  p r o v e e d o r e s ,  e l  4 0 %  l o  h a c e  p o r  m o t i v o s  d e

serv ic io . . .  s o l a m e n t e  u n  8 %  l o  h a c e n  p o r   r a z o n e s  d e  p r e c i o  o  p r o d u c t o  ” .

   B a s a d o  e n  u n  e s t u d i o  d e  l a  " F o r u m  C o r p o r a t i o n " .
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2.4 BUENAS PRÁCTICAS

2.4.1 MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

La mejora y / o reingeniería de procesos de la cadena de suministro son

aspectos clave para la optimización del servicio al cliente. Para esto, es

importante:

ü Tener identificados los procesos y subprocesos de la cadena de suministro.

ü Realizar un análisis de los procesos cuyos objetivos fundamentales sean:

• Identificar los problemas o debilidades de los procesos en relación

con el impacto en el servicio al cliente.

• Establecer los indicadores de gestión de servicio al cliente que

midan la eficacia y eficiencia de los procesos.

• Proporcionar información relativa a la estructura organizativa que

los soporta.

• Identificar las oportunidades de mejora y realizar un plan de

acción.

ü Consensuar, aprobar e implantar las mejoras identificadas. El principal

desafío de la mejora de procesos es el establecimiento y aceptación de

nuevas medidas de actuación.

ü Revisar y realizar el seguimiento de los procesos con el fin de establecer la

mejora continua de los mismos. La mejora continua supone la demanda

continuada de dedicación y vigilancia.

ü Disponer de un Manual de Procedimientos en los que estén descritos los

procesos  de la gestión de la cadena de suministro, incluyendo aquellos

aspectos relacionados con el aseguramiento de la calidad en el servicio

al cliente.
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Verificación respecto
estándares

Evaluación de los
procesos

Evaluación del
Resultado Final

Evaluación de la
Satisfacción del

cliente

A P

C D

Introducción
de

Mejora

PROCESOS DE NEGOCIO SERVICIO

PROCESOS DE  SOPORTE CLIENTE

G E S T I Ó N  Y  M E J O R A  C O N T I N U A  D E  P R O C E S O S

*

* Mejora Continua:
Plan - Do - Check - Act

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers

2.4.2 OPTIMIZACIÓN DEL COSTE Y DEL SERVICIO

El coste del servicio es el equilibrio entre la disponibilidad del producto y el

coste de proporcionar el servicio al cliente.

El coste de satisfacer un pedido es primordial dependiendo de la lealtad al

producto del cliente:

• Si la lealtad al producto es importante, el pedido insatisfecho tiene un

coste bajo porque el consumidor esperará al reabastecimiento del

producto.

• Si la lealtad al producto es débil, el coste es alto para la compañía porque

el consumidor buscará un producto sustitutivo.

Optimizando el equilibrio entre el coste del inventario, el coste de fabricación

y el coste de transporte con el coste de la pérdida de las ventas maximizará el

valor al consumidor final.
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Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

2.4.3 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTIÓN (KPI’s)

Asimismo, las compañías deben disponer, calcular y analizar indicadores de

gestión de manera que permitan a la dirección la toma de decisiones.

Algunos de los principales indicadores de gestión en relación con el servicio al

cliente son:

• Índice del servicio.

• Índice de Insatisfacción.

• Índice del rechazo.

• Índice de litigios.

• % de pedidos entregados.

• Plazo medio de entrega.

• % de pedidos que satisfacen completamente.

• % de devoluciones de cliente por daños, errores y entregas fuera de plazo

• Plazo medio de resolución de incidencias.
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Los indicadores deben estar recogidos en el Cuadro de Mando de la

compañía, para que junto con el establecimiento de objetivos, permitan el

análisis y el seguimiento de los mismos por parte de la dirección.

2.4.4 MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

La satisfacción de un cliente es el resultado de comparar su expectativa con

la percepción del producto o servicio recibido:

           P e r c e p c i ó n  d e l  c l i e n t e

S a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  =  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

 N e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s

Cuanto mejor sea la percepción del cliente del servicio recibido, y siempre y

cuando esté acorde con sus expectativas, mayor será la satisfacción del

cliente ante el servicio prestado.

“El paradigma ha cambiado de rumbo. Los productos vienen y se van. La unidad de

valor hoy en día es la relación con el cliente".

B o b  W a y l a n d , V i c e  P r e s i d e n t, M e r c e r  M a n a g e m e n t  C o n s u l t i n g.

Ya hemos visto anteriormente que la forma de tener un cliente consolidado y

fiel es lograr su plena satisfacción. Puesto que la satisfacción es el resultado de

comparar lo percibido con lo esperado, el cliente siempre esperará recibir un

servicio con un nivel de calidad de, al menos, el nivel percibido en la ocasión

anterior que se le prestó.

Esta situación pone de manifiesto la necesidad  de la mejora continua, como

única vía para conseguir satisfacer las crecientes expectativas de los clientes.

Por ello, resulta imprescindible el compromiso de todos los empleados y su

involucración en un sistema que permita mejorar continuamente la calidad

del servicio:
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l PLENA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
(Como prioridad absoluta)

l LA CALIDAD ES LO PRIMERO
(Como factor estratégico clave)

l MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS
(Como prioridad operativa en toda la empresa)

l COMPROMISO DE TODOS LOS EMPLEADOS
(Como única vía posible).

L A S  C U A T R O  P R I O R I D A D E S  F U N D A M E N T A L E S :

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

Con la siguiente representación gráfica, queda de manifiesto claramente la

distancia entre lo que espera el cliente y lo que percibe. Si los atributos de

calidad están además ordenados por orden de importancia (como es el

caso, al estar ordenados por orden decreciente de expectativas) podemos

tener una primera visión de las áreas prioritarias de actuación.

Ejemplo de Servicio de Atención al Cliente:

Expectativa

Percepción

5 1 0

SATISFACCIÓN

INSATISFACCIÓN
pedido

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.
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Pero si además hacemos una representación, en la que reflejamos, para cada

atributo, el par de valores percepción-expectativa, la tarea de priorizar se

facilita al máximo:

1 ,01 0 ,98

0 ,610 ,60

0 ,35
0 ,30

0 ,12
0 ,06

0 ,01 - 0 , 0 1- 0 , 0 3
- 0 , 0 7 - 0 , 0 8

- 0 , 1 6
- 0 , 2 2

- 0 , 3 0 - 0 , 3 4

- 0 , 4 4
- 0 , 5 1 - 0 , 5 2- 0 , 5 4

- 0 , 6 4

- 0 , 7 4

- 0 , 8 5

- 1 , 4 7-1,50

0 , 0 0

1 , 5 0

7,3 7,8 8,3 8,8 9,3

E X P E C T A T I V A

S
A

TI
S

FA
C

C
IÓ

N
 (

G
A

P
)

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers

En esta representación, los atributos con una mayor expectativa, y un grado

de satisfacción menor corresponden al cuadrante inferior derecho, donde se

alojan las prioridades de mejora.

La  compañía debe realizar la medición y evaluación de la percepción real

de los diferentes tipos de clientes frente a las expectativas. Esta medición

permitirá a la compañía:

• Conocer el nivel de satisfacción del cliente por el servicio recibido.

• Conocer las deficiencias existentes en la prestación del servicio.
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4 M e c a n i s m o s  d e  Medic ión  Ind i recta d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e :

      -  S i s t e m a  d e  q u e j a s  y  r e c l a m a c i o n e s .

      -  B u z ó n  d e  s u g e r e n c i a s .

      -  R e u n i o n e s  p e r i ó d i c a s  c o n  c l i e n t e s .

4 M e c a n i s m o s  d e  Medic ión  D i rec ta d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e :

      -  E n t r e v i s t a s  c u a l i t a t i v a s  / F o c u s  G r o u p s .

      -  C u e s t i o n a r i o s  d e  s a t i s f a c c i ó n .

SISTEMAS DE MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

De estos sistemas de medición, los más eficaces son los mecanismos de medición

directa, y de ellos los cuestionarios anónimos, puesto que el comportamiento del

cliente suele ser huidizo en cuanto a las acciones proactivas de quejas o

sugerencias.

En el caso de las entrevistas cualitativas es recomendable que éstas sean

realizadas por personal externo a la empresa, para tratar de eliminar el factor

intimidación que supone el que el personal de la empresa entreviste

directamente al cliente.
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I N T E R V E N C I Ó N  D E  L A  E M P R E S A

P R O A C T I V A R E A C T I V A

w B u z ó n  d e  S u g e r e n c i a s

w N ú m e r o  d e  T e l é f o n o

Gratu i to

w F o c u s  G r o u p

w E n c u e n t r o s  d e  D i r e c t i v o s

c o n  C l i e n t e s

w B u z ó n  d e  R e c l a m a c i o n e s

w N ú m e r o  d e  T e l é f o n o

Gratu i to

w “ C a z a  d e  l a  R e c l a m a c i ó n ”

w Cl i en te  M is te r i oso

w E n c u e n t r o s  d e  D i r e c t i v o s

c o n  C l i e n t e s

w Encues tas  a  C l i en tes

w P a n e l  C l i e n t e s

w C o n t r o l  d e  C l i e n t e s  C l a v e

T I P O  D E  M E D I C I Ó N

C A L I D A D  
P R O A C T I V A

C A L I D A D  
R E A C T I V A

M E D I C I Ó N
E S P O R Á D I C A

M E D I C I Ó N
C O N T I N U A D A

M E D I C I Ó N
E S P O R Á D I C A

M E D I C I Ó N
C O N T I N U A D A

Fuente: “Calidad total en la Gestión de Servicios” Autores: Valarie A. Zeithaml. A. Parasuraman y
Leonard L. Berry. Ed. Diaz de Santos.

2.4.5 SISTEMA DE GESTIÓN DE INCIDENCIAS

Un Sistema de Gestión de Incidencias permite controlar el volumen y

procedencia de las incidencias así como los responsables y plazos medios de

resolución, lo que facilita su erradicación y reafirma la cultura de calidad del

servicio y mejora continua.

PROBLEMAS  MÁS  COMUNIES

8 N o  e x i s t e  u n  p r o c e s o  d e  G e s t i ó n  d e  I n c i d e n c i a s  b i e n  d e f i n i d o .

8 E l  f a c t o r  t i e m p o  n o  s e  c o n s i d e r a  p r i o r i t a r i o .

8 N o  s e  d o c u m e n t a n  a d e c u a d a m e n t e  l a s  i n c i d e n c i a s  n i  s e  c o d i f i c a n  s e g ú n  s u  c a u s a  .

8 N o  s e  a s i g n a n  r e s p o n s a b i l i d a d e s  c l a r a s  p a r a  s u  r e s o l u c i ó n .

8 L a  d i r e c c i ó n  n o r m a l m e n t e  s e  d e s e n t i e n d e .

8 N o  s e  h a c e  u n  a n á l i s i s  c a u s a l  d e  s u  o r i g e n .

8 N o  s e  a c o m e t e n  p r o y e c t o s  d e  m e j o r a  p a r a  s u  e r r a d i c a c i ó n .

8 N o  s e  v a l o r a  c o m o  f u e n t e  d e  i n f o r m a c i ó n  d e  c a l i d a d .

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.
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La compañía debe disponer de un canal de servicio de atención al cliente

claramente definido e identificado por el cliente, suficientemente flexible en

horarios, a través del cual éste pueda transmitir su reclamación o queja:

• Número de teléfono, fax, call center.

• Internet: e-mail, página Web.

M a l a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o

M e r c a n c í a s  d a ñ a d a s

P e d i d o s  n o  c o m p l e t o s

R e t r a s o s  e n  l a  e n t r e g a

O t r o s

31%

12%

6%

44%

7%

R E C L A M A C I O N E S  Y  Q U E J A S  M Á S  U S U A L E S

Fuente: Bernard J. La Londe y Paul H. Zinser “Costumer Service: Meaning and
Measurement”.

A continuación, se relacionan los componentes necesarios para disponer de
un buen Sistema de Gestión de Incidencias:

C O M P O N E N T E S  B Á S I C O S  D E  U N

S I S T E M A  D E  G E S T I Ó N  D E   I N C I D E N C I A S

4 Contro l  y  seguimiento de

incidencias:

w Responsabi l idades

w Plazos de actuación

w Escalado

4 Documentac ión   de  l a

inc idenc ia  contemplando:

w Base de datos histórica

w Código de  causa de  error

w As ignac ión de  reso luc ión

w Cana l  de  comunicac ión

4Gestión de incidencias:

w Asignación de pr ior idades

w Enfoque proact ivo

w Adecuac ión de  recursos

w Selecc ión de l  método de

contacto

4Obtención de estadíst icas

4Anál is is  de causas or ig inales

4Acciones correct ivas

4Mejora del  serv ic io a l  c l iente

P R O N T A  I D E N T I F I C A C I Ó N
A D E C U A D O  R E G I S T R O  Y

C O M U N I C A C I O N
E F I C I E N T E  R E S O L U C I Ó N

Segu imien to  y  ex igenc ia  de  p lazos

ANÁLISIS CAUSAL Y ACCIONES PARA SU ERRADICACIÓN
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Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers

Los beneficios inherentes en todo sistema de gestión de Incidencias, y que

redundan en un mejor servicio al cliente son los siguientes:

• Pronta identificación y tipificación de las incidencias.

• Análisis de las causas de origen.

• Rapidez en la resolución, información y responsables identificados.

• Implantación de acciones correctoras para la erradicación de las

incidencias.

• Conocimiento de manera  sistemática de los volúmenes, tipología, tiempo

de resolución de incidencias, etc.

Algunos de los ejemplos de información de gestión necesaria:

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

Fuente: Elaborado por PricewaterhouseCoopers.

Distribución de Incidencias
por tipología de cliente

5%
9%

14%

13%

10%8%
8%

14%

9%

10%

9%

9%

18%

19%
9%

6%

4%

18%

4% 4%
Bancos

Grandes Cuentas

Constructoras

Grandes Superficies

Trasnsportes t automoción

Informática

Electricas y Químicas

Entes Públicos

Seguros

Varios

En número

En importe

Distribución de Incidencias
por Proceso

29%

30%

27%

14%
34%

24%

15%

27%

Comercial

Prestación Servicio

Facturación

No justificada

En número

En importe

E v o l u c i ó n  d e  I n c i d e n c i a s

0%

2%

4%

6%

8%

1 0 %
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( * )  L o s  a s p e c t o s  e n  n e g r i t a  e s t á n  d i r e c t a m e n t e  r e l a c i o n a d o s  c o n  l a  r e c u p e r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o

Fuente:     Adaptación de Getting  Started in Quality  de Linda Cooper and Beth Summer, Consumer Affairs/Quality Department, The
First National Bank of Chicago, 190, pag 27.

1 .  L a  e m p r e s a  q u e  p r e s t a  e l  s e r v i c i o  l l a m a  p o r  t e l é f o n o  a  l a  h o r a  c o n v e n i d a

2 .  S e  p r o p o r c i o n a  u n a  e x p l i c a c i ó n  d e  c ó m o  s u r g i ó  e l  p r o b l e m a

3 .   S e  d a  i n f o r m a c i ó n  p a r a  q u e  s e  s e p a  a  q u é  t e l é f o n o  ( s )  l l a m a r

4 .   S e  c o n t a c t a  r á p i d a m e n t e  t r a s  r e s o l v e r  e l  p r o b l e m a

5 .   S e  p e r m i t e  h a b l a r  c o n  a l g u i e n  c o n  a u t o r i d a d

6 .   S e  e s p e c i f i c a  e l  t i e m p o  q u e  s e  t a r d a r á  e n  s o l u c i o n a r  e l  p r o b l e m a

7 .   P r o p o r c i o n a n  a l t e r n a t i v a s  ú t i l e s  s i  r e s u l t a  i m p o s i b l e  s o l u c i o n a r  e l  p r o b l e m a

8 .   S e  t r a t a  a  l o s  c l i e n t e s  c o m o  p e r s o n a s ,  n o  c o m o  a  u n  a s i e n t o  c o n t a b l e

9 .   S e  d a n  c o n s e j o s  s o b r e  l a  m e j o r  f o r m a  d e  e v i t a r  p r o b l e m a s  e n  e l  f u t u r o

1 0 .  S e  p r o p o r c i o n a n  i n f o r m e s  p a r c i a l e s  s i  e l  p r o b l e m a  n o  p u e d e  r e s o l v e r s e    i n m e d i a t a m e n t e .

L O S  D I E Z  A S P E C T O S  M Á S  V A L O R A D O S  D E  L A  P R E S T A C I Ó N  D E  U N  S E R V I C I O

S E G Ú N  L O S  C L I E N T E S
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¿Por qué contar con un CRM en su empresa? 

CRM (Customer Relationship Management) es la sigla que se utiliza para definir una estrategia 

de negocio enfocada al cliente, en la que el objetivo es reunir la mayor cantidad posible de 

información sobre los clientes para generar relaciones a largo plazo y aumentar así su grado de 

satisfacción. Esta tendencia se inscribe en lo que se denomina Marketing Relacional que 

también considera a los clientes potenciales y la manera de generar relaciones con ellos. La 

idea central es hacer foco en el cliente, conocerlo en profundidad para poder aumentar el 

valor de la oferta y lograr así resultados exitosos. No olvide que, hoy en día, la orientación al 

cliente es la clave para generar ventajas competitivas. 

INES proporciona una solución informática que le permitirá aplicar esta estrategia a su 

empresa de manera rápida y eficaz. Las soluciones INES abarcan la totalidad de las tareas que 

se llevan a cabo en la relación con los clientes y la gestión comercial,  asegurando un aumento 

de la productividad y protección de sus datos. 

Utilizando la capacidad de Internet de facilitar el acceso a la información en cualquier 

momento y lugar, INES también ofrece soluciones On demand que reducen los costes y 

tiempos de implementación de las soluciones CRM: en tan solo 30 días su negocio comenzará 

a beneficiarse con esta potente herramienta contando con el apoyo y respaldo de nuestro 

equipo de profesionales.  

La nueva tendencia: CRM On Demand 

El CRM tradicional que implica altos costes de instalación e infraestructura está siendo 

sustituido por una nueva modalidad que es el CRM On Demand, también conocido como CRM 

en modo Saas (Software as a Service) o Cloud CRM. Esta nueva modalidad permite una 

accesibilidad universal a través de cualquier aplicación que tenga conexión a Internet y además 

supone una reducción significativa de los altos costes de instalación y mantenimiento que 

implicaba el CRM tradicional. Con INES On Demand usted pagará solo por aquellos servicios 

que utilice. 

Ventajas del CRM On Demand 

• CRM en Internet: el modo On Demand mejora la productividad ya que permite acceder 

a su Sistema de Información sin importar el lugar en donde se encuentre ni el 

momento en que desee hacerlo. Las limitantes de tiempo y lugar desaparecen. 

 

• No requiere modificación de infraestructura existente: poca o ninguna inversión 

requerida tanto en equipos como programas. Basta con un simple navegador. 

 

• Actualizaciones automáticas: no hace falta contratar personal técnico adicional para 
que realice las actualizaciones, éstas se realizarán automáticamente cuando estén 
disponibles. 
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• Rápida implementación: rápida implementación = rápido retorno de inversión + 
movilización de los equipos mediante una solución que se encuentra rápidamente a su 
disposición.  
 

• Protección de su información: INES cuenta con datacenters en SUIZA y FRANCIA 

alojados por EQUINIX, líder mundial del hosting. Su información segura, sin costos 

adicionales. Empresas como Vodafone/SFR Black&Decker y Berlitz  alojan sus datos en 

este datacenter. 

 

• Solución modular: Solo gastará en aquello que necesite. Cada usuario utiliza una 

solución adaptada, sin necesidad de implementar la misma solución para todos y 

sobre- consumir. INES cuida el presupuesto de su empresa. 

 

• Pago por mes por usuario: permite no sobre-invertir, en particular en períodos de 

actividad pico.  

 

¿Qué es Cloud Computing y que vinculación tiene con CRM? 

Cloud Computing (Informática en la nube) es un término que ha revolucionado la forma en que 

las empresas gestionan y almacenan su información. Se trata de una tecnología basada en 

Internet, a través de la cual la información se almacena en servidores y es proporcionada a los 

clientes como un servicio On Demand. 

Las soluciones CRM alojadas en la nube permiten a sus clientes ahorrar en costes de 

adquisición, instalación y mantenimiento ya que no es necesario invertir en software o 

hardware adicional, sólo basta con tener acceso a Internet para poder acceder a toda su 

información. Una de las ventajas de este método es que, a diferencia de la licencia, usted solo 

pagará por el servicio que realmente utiliza.   
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