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CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 LaEmpresa.

Gréafico N° 01 - 01

“Transportes Directo” es una empresa especializada en servicios de transporte
de carga pesada. Fue fundada en el afio de 1989, iniciando sus operaciones
desde la ciudad de Quito, centralizandolas posteriormente en la, provincia de
Esmeraldas y brindando sus servicios expresos a nivel nacional.

A partir de 1998, dentro de su politica de expansién de sus operaciones, brinda
servicios de transporte de carga pesada hacia la Provincia de Manabi.

Acorde con la evoluciéon del mercado tanto en la oferta como la demanda y los
competidores la empresa fue administrada por los hijos de la antes mencionada
duefia que les garantizaba el manejo de la entidad y con el pasar de los afios se
transformo en una empresa juridica que cumple con todas las leyes y

reglamentos del mercado en que se desenvuelve.
La empresa se constituye en el afio 1997, la cual denominan “TRANDIRECOST
CIA LTDA”, y realiza una modernizacién exhaustiva para los requerimientos de

los demandantes; pero su nombre comercial es “Transportes Directo”

El mundo del transporte y la logistica es muy importante para el desarrollo

econdmico de las empresas y un pais, asi lo han entendido todas las
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Administraciones, debido a los cambios tecnolégicos vy estructurales que hoy en
dia a evolucionado los mercados, “Transportes Directo”, tomo la decisién de
realizar cambios estructurales y manejar bajo procedimientos sus servicios, cuyo

objeto es manejar y controlar estructuralmente la industria del transporte.

Los procesos son aquellos que proporcionan recursos para la correcta ejecucion

de los objetivos y metas empresariales

La Gestidon Financiera, controla y regula los recursos econémicos Yy financieros,
asegurando la operacién de la organizacién, y optimiza los procesos para

incrementar la rentabilidad.

La Gestion Administrativa de la empresa mejora la productividad del recurso
humano de la organizacion, seleccionando adecuadamente a sus colaboradores,
capacitando y reconociendo su desempefio. También facilita el control de las
adquisiciones que la Organizacion realiza para conseguir la Calidad del servicio

proporcionado a sus Clientes.

El mejoramiento de los Procesos de comercializacion se dirige a satisfacer las
necesidades de los Clientes, desde la identificacion de los requerimientos y la
realizacion del servicio hasta la atencion postventa.

1.2 Productos y Servicios que ofrece.

“Transportes Directo” es una empresa de transportes de carga pesada que se dedica a la

prestacion de servicios de transporte de puerta a puerta hacia las provincias de Manabi,

Esmeraldas y servicios expresos a nivel nacional.

Los principales servicios que ofrece son:

e Transporte Express
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Con el servicio Express, los documentos o mercancias al destino final

son despachados inmediatamente.

e Transporte consolidado;
El servicio se aplica para cualquier tipo de mercancia en general, que
no sea de naturaleza perecedera, la carga de tipo general comprende
una serie de productos que se transporta en cantidades mas

pequefas.
e Transporte por volumen y peso;
El servicio es aplicado de acuerdo al tonelaje y capacidad de carga

para ser transportado, se asigna el vehiculo adecuado que se

contrate.

e Transporte completo
El servicio completo le permite manejar en mudanzas a nivel nacional
con servicios adicionales de embalaje, embarque y desembarque
hacia el destino contratado.

Caracteristicas del servicio.

e Transporte de todo tipo de carga hacia las Provincias de Manabi y

Esmeraldas, expresos a nivel nacional

e Unidades con capacidad de 12 TN con una antigiledad no mayor de 8

afnos.

e Transporte diario y viajes solo en el dia.

e Transporte con polizas de seguros.
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Cuadro Referencial de los Servicios Prestados en el afio 2003 - 2004

Grafico N° 01 — 04

DEMANDA DE SERVICIOS ANO 2003 - 2004 ‘

de transporte Express 24660,00| 25%
de transporte mercaderia Consolidada 31564,80| 32%
de transporte por volumen y peso 27619,20| 28%
de transporte completo 14796,00| 15%

TOTALES 98640,00 | 100%

Elaborado por: Christian Ofia
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Elaborado por: Christian Ofia

Del andlisis realizado de las estadisticas de la empresa “Transportes Directo”,
nos indica que el producto mas ofertado es el servicio de Mercaderia
Consolidada, por un valor anual de $. 31.564,80 lo cual representa el 32% de las

ventas anuales de la Compaiiia.

1.3 Problematicade la Empresa
Transportes Directo, para determinar sus problemas y efectos por la falta de
aplicacion de procesos, se representan en el diagrama de Ishikawa, cuya

explicacion se detalla a continuacion.

Logistica.

Retraso en la entrega de la mercaderia ocasiona que el cliente reclame y se
gueje pues no se cumple sus requerimientos; se tiene que buscar rutas alternas
por el problema de seguridad, para evitar los asaltos en las carreteras que a
diario se dan y a ello se suma la destruccion de la mercaderia por la falta de un

manejo y control adecuado de la mercaderia fragil.

Recurso Humano.

Falta de capacitacion y compromiso del personal con la empresa. No existe
suficiente personal para brindar un servicio personalizado y agil al cliente.
Tecnologia.

Mucha documentacion y registros manuales que provoca que cualquier reclamo

gue tiene el cliente no se le pueda ayudar con una respuesta inmediata.
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Los programas utilizados estan fuera de la realidad de la empresa y las
exigencias del mercado, lo que se agrava con la falta de actualizacién de los

equipos.

ADMINISTRACION

Deficiencia en la toma de decisiones provoca que la empresa no vaya acorde al
mercado y sus competidores.

Falta de agilidad y entrega de la cartera vencida de la empresa para la

respectiva recaudacion.

SERVICIO AL CLIENTE.
Falta de relacion con el cliente para poder estar pendientes de sus

requerimientos y necesidades de sus empresas.

PROCESOS
El desconocimiento de la aplicacion de los procesos, afecta a la empresa en

todos los servicios que ofrece a los clientes y a sus utilidades.

La demora en los despachos afecta al cliente en las entregas inoportunas y no

cumplir con sus requerimientos y necesidades.
Estas causas dan como resultado un efecto o problema principal la “Disminucién

de la rentabilidad e insatisfaccion de los clientes”, como puede observar en el

Diagrama Causa-Efecto o de Ishikawa.
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1311 Diagrama Causa- Efecto

DIAGRAMA ISHIKAWA
“TRANSPORTES DIRECTO”
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1.3.1.2 Interpretacion

“Transportes Directo por medio del diagrama de Ishikawa determinando la
problematica de la empresa, nos permite tomar correctivos y crear procesos que
permita manejar eficientemente los despachos de paquetes y grandes
volimenes de mercancia hacia las provincias de Sto. Domingo, Manabi y
Esmeraldas

El servicio de “Transportes Directo” estructurado en procesos facilitara los
negocios de nuestros clientes y hara que su vida y su trabajo sean mas faciles al
poder aprovechar la oportunidad de contar con un servicio justo a tiempo, puerta
a puerta y con un solo transportador

Para facilitar el servicio a los clientes que mensualmente envian varios
despachos “Transportes Directo”; opta por un sistema de facturacion flexible
creado para clientes corporativos, que se factura una vez al mes de forma global,
con el fin de evitar que el cliente en todos sus despachos se realice factura

brindando un plazo de quince a treinta dias.

Los clientes corporativos son aquellos que tienen una cuenta fija con la empresa,
y en razén de ello, tienen horarios de recogida previamente acordados. Si el
cliente desea modificar la periodicidad de los envios o si desea solicitar la
recogida en un horario diferente al acordado, simplemente tiene que

comunicarse con el jefe de despachos de la ciudad correspondiente.

Para transportar en el momento requerido por el cliente “Transportes Directo”
estd permanentemente recogiendo mercancias, llegando con exactitud hasta la

casa, sede u oficina del cliente.

La filosofia de “Transportes Directo” se encuentra respaldada de la vision, el
liderazgo, y la calidad humana y empresarial: elementos esenciales para

merecer la confianza del cliente.



Sabemos lo valioso que es el tiempo de los clientes y por eso le brindaremos
entregas justo a tiempo utilizando los mas seguros y eficientes medios de
transporte.

El Recurso Humano es entregado al bienestar de sus familias y los clientes,
constantemente motivados por la empresa a través de una nueva campafa de
labores como es el trabajo en grupo. Por ello puede el cliente sentirse satisfecho

y tranquilo al confiar sus paquetes y mercancias a la empresa.
Toda la flota de “Transportes Directo” es manejada por conductores, empleados
directos de la compafia dirigido por personal idéneo para garantizar la correcta

conduccién del vehiculo y su seguridad en las carreteras.

Adicionalmente, la flota esta comunicada permanentemente con las oficinas, y es

monitoreada con un sistemas satelital (GPS) para ofrecer mayor seguridad.

1.3.1.3 Organigrama



La empresa no cuenta con un organigrama oficial; sin embargo se ha disefiado

una estructura que refleja la organizacién de la empresa en la cual se detallan

las principales unidades administrativas.

Gréafico N° 01 -
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“Transportes Directo”, se encuentra integrado por 14 personas la cual se

encuentra distribuido en la oficina matriz y agencias de la empresa.

La Oficina Matriz se encuentra integrada por el Gerente, el Contador y la
Secretaria, en el area de operaciones se encuentra integrada por tres
conductores y tres ayudantes.

Las Agencia 1 en el Sur de Quito se encuentra integrada por una Secretaria y un
estibador; La Agencia 2 en Portoviejo se encuentra integrada por una secretaria
y un estibador.

La Agencia 3 en Esmeraldas se encuentra integrada por la Secretaria.

1.4. MARCO TEORICO

e Administracion por Procesos

“La Administracion por Procesos posee un potencial enorme para las
Administraciones. Ello es debido a la cantidad y variedad de procesos
de trabajo que pueden encontrarse en cualquier tipo de administracion.
Por otra parte, las administraciones suelen contar con una estructura
rigida, generalmente con un numero excesivo de niveles, donde los
procesos fluyen a través de una organizacion compleja que dificulta la
coordinacion, la delimitacion de responsabilidades y de objetivos y el
logro de resultados.

Los procesos son programas en ejecucion que basicamente tienen un
hilo principal en el cual cada uno de ellos desempefa distintas

funciones con informacién privada.”

e Implantacion de los procesos

1 - -
www.emprendedoresxxi.com/trabajosprocesos.


http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/

La implementacién del modelo de procesos se logra debido a que el

sistema operativo almacena en una tabla denominada tabla de control

de procesos informacion relativa a cada proceso que se esta
ejecutando.

e Gestion de la Calidad.
“Se llama gestion de la calidad al aspecto de la funcion general de la
empresa que determina y aplica la politica de la calidad. La obtencién
de la calidad deseada requiere el compromiso y la participacion de
todos los miembros de “Transportes Directo”, la responsabilidad de la

gestion recae en la alta direccién de la empresa.”

La implantacion de la politica de calidad de una empresa requiere un
sistema de la calidad, entendiendo como tal el conjunto de estructura,
organizacion, responsabilidades, procesos y recursos que se

establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad.

e Canales de Distribucioén

“Los canales _de Distribucién son el conjunto de empresas o individuos

gue adquieren la propiedad, o participan en su transferencia, de un bien
0 servicio a medida que éste se desplaza del productor al consumidor.

Las decisiones sobre el Canal de distribucibn o Comercializaciéon se

encuentran entre las mas importantes que debe tomar Ia

administracién, pues afectan de manera directa todas las demas

decisiones.”

En los canales de Distribucion, los Intermediarios compran las grandes
cantidades de los fabricantes para dividirlas en las cantidades
pequefas y los surtidos mas amplios que desean los consumidores.
Con ello, desempefian un papel importante, pues hacen que

correspondan oferta y demanda.” ®

Los canales de distribucion colaboran en las actividades del transporte,

facilitando la adquisicién de los productos.

2
www.gerentes.com

3 - . e
www.monografias.com/trabajos/comercializacion
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e Logistica
“La logistica es definida como el Conjunto de medios y métodos
necesarios para llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de un
servicio, especialmente de distribuciones. En el ambito empresarial, el

término logistica que ha evolucionado desde la logistica militar hasta el

concepto contemporaneo del arte y la técnica que se ocupa de la

organizacion de los flujos de mercancias, energia e informacion.”

La logistica empresarial cubre la gestion y la planificacion de las
actividades de los departamentos de compras, produccion, transporte,

almacenaje, y distribucion.”

e Transporte
“Transporte, medio de traslado de personas o bienes desde un lugar

hasta otro. El transporte comercial moderno esta al servicio del interés

publico e incluye todos los medios e infraestructuras implicados en el
movimiento de las personas o0 bienes, asi como los servicios de

recepcion, entrega y manipulacion de tales bienes. El transporte

comercial de personas se clasifica como servicio de pasajeros y el de

bienes como servicio de mercancias. *°
Como en todo el mundo, el transporte es y ha sido un elemento central

para el progreso y desarrollo de las economias en las distintas

civilizaciones y culturas.

Diferentes Tipos de transporte

e Maritimo

4 P .
www.Ioglstlca—servmos.com
5
www.transportepesado.com
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“‘El temprano perfeccionamiento del transporte acuatico estuvo
estimulado por la tendencia de las poblaciones a concentrarse en las
costas 0 las vias fluviales. Los antiguos romanos utilizaban
embarcaciones a vela equipadas con varios bancos de remos para

transportar a sus ejércitos hasta Cartago y otros teatros de

operaciones.”

Al igual que sucedia durante la edad antigua, la via fluvial y natural y los
viajes mas eficientes resultaban por via maritima ayuda para el

desarrollo de sus pueblos.

e Carretera
“El principal tipo de transporte terrestre era por reata de animales de
carga y por caballos sobre los senderos de los nativos americanos.
Hacia 1800 se hicieron carreteras de tierra al quitar la maleza y los
arboles de estos senderos. Muchas de esas carreteras, sin embargo, se

hacian casi intransitables durante los periodos de mal tiempo. *’

El desarrollo del transporte terrestre permitio optimizar tiempos y costos
para las necesidades de las personas lo cual contribuyo a un desarrollo
de la industria, hoy en dia el transporte terrestre de carga es un gran
desafié para los empresarios lo cual ha llevado a estructurar y manejar

bajo control y registros las operaciones de la logistica.

e Ferrocarril
“El sistema ferroviario ecuatoriano es la obra mas importante de
infraestructura y servicios que se conoce en la historia ecuatoriana. Fue
la obra de transporte mas estratégica construida en el pais. Su
construccién permitié integrar las regiones mas pobladas de Ecuador de
los Siglos XIX y XX. En ese entonces era mas facil llegar de Guayaquil

a Panama por barco que de Guayaquil a Quito por tierra. Su existencia

6

www.ecuadorexporta.com
7 .

Op.cit
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permitio la integracion social de culturas y pueblos de diferentes raices.

Costa y sierra se vieron beneficiadas por esta unién.”

Su construccion sirvié de estimulo y promocién de nuevos entornos de
desarrollo. Importantes ciudades se convirtieron en polo de desarrollo
econémico debido al gran aporte que significd la construccion de la
linea férrea. El transporte de carga de un lugar a otro fue vital para

conocer productos de la sierra en la costa y viceversa.

En las Ultimas décadas, la mejora de la infraestructura viaria y el
incremento de la motorizacion de las familias y las empresas han
supuesto una disminucién acusada en el nimero de viajeros y de

mercancias transportadas por el tren.

Aéreo
“El transporte aéreo es la forma de transporte moderno que mas
rapidamente se desarroll6. Aunque los pioneros de la aviacidon en

Estados Unidos, Orville y Wilbur Wright hicieron el primer vuelo en el

aparato mas pesado que el aire en Kitty Hawk, Carolina del Norte, el
afio 1903, no fue hasta después de la | Guerra Mundial cuando el

transporte aéreo alcanzé un lugar destacado en todos los paises.”

El transporte aéreo ha tenido un gran crecimiento en los ultimos 40
afios por ello hoy las empresas se manejan sus envios rapidos y
eficientes por via aérea lo cual ha generado un gran desarrollo en la

industria.

Servicio de mercancias
“El servicio de mercancia enviado a través de ferrocarriles, camiones,
barcos o aviones es cerrado y precintado en su origen, y sus contenidos

no se vacian hasta que se rompe el precinto por el consignatario

8 op.cit
° op.cit.
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cuando la mercancia es descargada en destino; sélo se expide un flete

de embarque o una hoja de ruta aérea. “*°

Ello se aplica para los envios de los distintos usuarios y destinatarios al
lugar indicado donde desean receptar sus mercaderias, y con la
condicion de que los bultos y las cisternas no sean abiertos durante la
estancia intermedia, excepto con fines de control por parte de las
autoridades competentes.

Transporte Terrestre

“El transporte publico comprende los medios de transporte en que los
pasajeros no son los propietarios de los mismos, siendo servidos por
terceros. Los servicios de transporte publico pueden ser suministrados

tanto por empresas publicas como privadas.”**

Dentro del transporte publico el mas desarrollado esta relacionado al

por su rapidez, seguridad y eficiencia.

MARCO CONCEPTUAL

Glosario de Términos.

Bodegas.

Lugares de almacenamiento de bienes.

Recepcion vy verificacion del estado de productos entregados por los

proveedores.

Ubicacién, control de calidad y custodia de los productos
Entrega de los productos almacenados en 6ptimas condiciones a los

usuarios solicitantes.

e Bodeguero

10 op.cit

1 http:eswikipedia.org/wiki/transporte


http://es.wikipedia.org/wiki/Transporte
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=almacenamiento&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=estado&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=productos&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=proveedores&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=calidad&?intersearch
http://www.monografias.com/cgi-bin/search.cgi?query=productos&?intersearch

Persona encargada de administrar y registrar las transacciones de la

bodega.

Competencia

Competencia es precisamente el modo o manera como se ejerce esa
jurisdiccion por circunstancias concretas de materia, cuantia, grado,
turno, territorio imponiéndose por tanto una competencia, por
necesidades de orden préactico. Se considera, entonces, tanto como
facultad del juez para conocer en un asunto dado, como también el
conflicto que puede existir por razén de competencia, como es el caso de
conflicto o cuestiones que pueden darse al respecto.

Comunicacion

Se inclina por el establecimiento de comunicacion de masas, basado en
el consenso a través de la institucion de una prensa libre, capaz de
transmitir los descubrimientos de la ciencia para proporcionar una
comprension de fuerzas que controlan la vida moderna; de este modo se
origina un nuevo sistema de comunicacion. Reivindica una ciencia que

ilumine nuestros objetivos, nuestras comprensiones y que permita una

accion cooperativa.

Consumidor

Es el estudio de todos los aspectos de una sociedad: su lenguaje,

conocimientos, leyes, costumbres, etc. que otorgan a esa sociedad un
caracter distintivo y su personalidad. En el contexto del comportamiento
del consumido, se define a la cultura, como la suma de creencias,
valores y costumbres adquiridas y transmitidas de generacién en
generacion, que sirven para regular el comportamiento de una

determinada sociedad.

Conductor.

Persona que conduce un vehiculo.
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e Contrato
La convencién es el acuerdo de voluntades que recae sobre un negocio
juridico que tenga por objeto crear, modificar o extinguir algun derecho,
destinado a producir efectos, es decir, a reglar los derechos de las
partes. Era un negocio bilateral o multilateral por cuanto requeria el
concurso de dos o més voluntades. Constituye el género con respecto a

los contratos.

e Demanda.
Numero real de materiales solicitados por un cliente o departamento de

servicio en un pedido especifico.

e Financiamiento
Financiamientos a Corto Plazo constituidos por los Créditos Comerciales,
Créditos Bancarios, Pagares, Lineas de Crédito, Papeles Comerciales.
Financiamiento por medio de las Cuentas por Cobrar y Financiamiento

por medio de los Inventarios. Por otra parte se encuentran los
Financiamientos a Largo Plazo constituidos por las Hipotecas, Acciones,

Bonos y Arrendamientos Financieros.

e Mercaderias
Se denomina asi a los articulos o trabajos hechos por el proveedor bajo

términos y condiciones descritas en la orden de compra.

e Objetivos
Los objetivos no constituyen un elemento independiente dentro del
proceso, sino que forman parte muy importante durante todo el proceso,
ya que son el punto de partida para seleccionar, organizar y conducir,

introduciendo modificaciones durante el desarrollo del proceso.

e Organizacion
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La organizacion nacié de la necesidad humana de cooperar. Los

hombres se han visto obligados a cooperar para obtener sus fines
personales, por razén de sus limitaciones fisicas, biologicas, sicolégicas
y sociales. En la mayor parte de los casos, esta cooperacion puede ser

mas productiva 0 menos costosa si se dispone de una estructura de

organizacion.

Planificaciéon

Constituye un sistema gerencial que desplaza el énfasis en el "qué
lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias) Con la Planificaciéon se
busca concentrarse en solo, aquellos objetivos factibles de lograr y en
gué negocio o area competir, en correspondencia con las oportunidades

y amenazas que ofrece el entorno.

Hace falta impulsar el desarrollo cultural, esto significa que todas las

personas relacionadas con la organizacion se desarrollen en su saber,

en sus expectativas, en sus necesidades, y en sus formas de
relacionarse y de enfrentar al mundo presente y futuro, esencialmente

dinamico.

Proceso
Un proceso es un programa en ejecucion, un proceso simple tiene un

hilo de ejecucion.

Proveedores
Una persona que proporciona o podria proporcionar mercancias o

servicios a una entidad.

Rentabilidad
Rentabilidad hace referencia a que el proyecto de inversion de una
empresa pueda generar suficientes beneficios para recuperar lo invertido

y la tasa deseada por el inversionista.
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e Ruta

Sefal de carretera.

e Servicios
La expedita recoleccion, transporte, entrega, localizacion, y la
mantencion del control de los documentos, materiales impresos,

paquetes y/o otras mercancias durante todo el suministro del servicio.

e Transporte
Traslado de personas o bienes de un lugar a otro. Dentro de esta
acepcion se incluyen numerosos conceptos, de los que los mas

importantes son infraestructuras, vehiculos y operaciones

e Vehiculos
Los vehiculos de transporte (autos, camiones, trenes, aviones, etc.)

transitan sobre las redes, aunque existen casos de redes que no usan

vehiculos: la red peatonal, las redes de aceras moviles.

CAPITULO I'I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL

El presente capitulo pretende establecer el diagnostico de la empresa a fin de

determinar su real situacion y determinar sus oportunidades y amenazas externas

y sus fortalezas y debilidades internas.

2.1 ANALISIS EXTERNO
“Se trata de identificar y analizar las amenazas y oportunidades del entorno que
podrian quedar agrupadas en lo politico y legal, econémico, cultural, social,

tecnoldgico etc. Y como influyen y afectan directamente en el ambiente interno.”*?

12 www.emprendedoresxxi.es
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Se hace referencia al Macroambiente y al Microambiente.

2.1.1 Macroambiente
Es necesario buscar informacién sobre el sector en el que se enmarca el producto
0 servicio, esta compuesto por factores que afectan a todas las empresas y

dificilmente pueden influir y se analizan los siguientes factores:

2.1.1.1 Factor Politico — Legal

2.1.1.1.1 Politico

“La situacion de la Asamblea Constituyente, el Ultimo y gran objetivo del proceso
electoral, ha tenido un vaivén de expectativas de parte de la poblacion. Al inicio
del gobierno, el 15 de enero de 2007, la poblacion no consideraba que la
Asamblea era una prioridad para el pais, y solo la mencionaba en el noveno lugar

de sus preocupaciones.

Respecto de la Asamblea, algo mas de la cuarta parte de los ciudadanos (28%)
sabia qué tipo de organizacion es y el 71% dijo haber votado Sl en la Consulta
confiando que la Asamblea iba a ser posible el “cambio” de su situacion actual,
especialmente en materia de empleo, de seguridad, de control de la corrupcion,
de mejoramiento de los servicios de salud, educacion y vivienda y para dictar las
reformas juridicas necesarias para poner fin a la politiqueria que ha dominado al

pal's.”lS

Existe una gran confusién en cuanto a los temas que debe tratar la Asamblea, en
muchos casos dirigidas a campos de interés local, grupal, o de obras especificas,
estas apreciaciones son el resultado del desconocimiento de lo que es la
Constitucion y del papel de la Asamblea. Sin embargo, a partir de las encuestas
directas a la poblacion y de multiples reuniones grupales, destacan los siguientes
temas que resumen el cambio al que aspiran los ecuatorianos, los puntos que
mas le han afectado en el pasado, sus aspiraciones para una vida digna, con
servicios basicos, trabajo bien remunerado, con seguridad ciudadana, con justicia

social, respeto entre todos y sin confrontacién y divisién entre ecuatorianos.

3 www.eluniverso.com/noticias/politica
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La disolucion del de Congreso Nacional, provocd a que los congresistas
apelen a un pronunciamiento de los parlamentos y organismos
internacionales bajo el argumento de que la disolucion afectara a la imagen

del pais y que debe respetarse la democracia y el estado de derecho.

El Gobierno debe entender que es “imposible el desgrane y que el
Congreso no puede cerrarse”, ademas el Ejecutivo y la Asamblea bien
pueden esperar tres meses para “sacar legalmente a los diputados”, pues
esta seguro de que el régimen con la mayoria legislativa que posee no

demorara en aprobar la nueva Constitucion.

Por medio de un instrumento diplomatico de defensa, los congresistas
pretenden exponer ante la comunidad internacional la situacion del
Congreso y las continuas intimidaciones que recibe de parte del presidente
de la Republica, Rafael Correa, y de los asambleistas elegidos el pasado

30 de septiembre de disolver al poder Legislativo.

La orientacion del gobierno hacia lo social frente al primer trimestre del afio 2007,
indica que el crecimiento econémico fue de apenas 0,08% en relacion con el

ultimo semestre del 2006

El Gobierno y la situacion nacional, opina diferente del grueso de
los hogares, mayoritariamente pobres, que encuentran mayor relevancia en el
incremento del Bono de Desarrollo que en los temas que enfocan las noticias:
la politica, la consulta, la asamblea. Los medios, los partidos, las
instituciones corporativas, son parte del viejo sistema, estan lejos en la
forma y en el fondo de los/as ciudadanos/as y eso se expresa en el lenguaje

y en los simbolos que forman parte de su campo discursivo.

El panorama politico que se avecina, junto con la ejecucion de proyectos publicos,

podrian presionar que, a mediano plazo, el gasto publico se acelere, o que

XV



implicaria menor ahorro y, por ende, mayor vulnerabilidad ante factores adversos

y para ello el gobierno ha tomado las siguientes acciones.

Para el Ecuador, mantener un ritmo de crecimiento estable en las exportaciones
es un elemento fundamental para lograr una balanza comercial sana y para

sustentar la dolarizacion.

Oportunidad Media

El Gobierno al tomar decisiones que favorecen a la ciudadania y al pais en
general, permite tener mayores y mejores oportunidades en el ambito laboral,
manejado transparentemente y no favoreciendo a los magnates que nos han

gobernado por muchos afios el pais.

2.1.1.1.2 Legal.

La empresa principalmente utiliza los reglamentos de: Ley de Transito y
Transporte Terrestre, Ley de Comercio Exterior, Cédigo Tributario y el Codigo
Laboral. Las leyes brindan confianza a las grandes empresas.

Breve Explicacion de las Leyes.

Ley de Comercio Exterior e Inversiones.

Norma y promueve el comercio exterior y la inversion directa, incrementar la
competitividad de la economia nacional, propiciar el uso eficiente de los recursos
productivos del Pais y propender a su desarrollo sostenible e integrar la economia
ecuatoriana con la internacional y contribuir a la elevacion del bienestar de la

poblacién.

Ley de Transito y Transporte Terrestre

“El transporte terrestre garantizara la movilizacion de personas o bienes por
medio de vehiculos apropiados a cada una de las infraestructuras del sector, en
condiciones de libertad de acceso, calidad y seguridad de los usuarios, de

acuerdo a los reglamentos respectivos.”*

¥ www.cttp.com/leytransito.
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Corresponde exclusivamente a los organismos y autoridades de transito y
transporte terrestre, respetando sus jerarquias, el ejercicio de las facultades vy

deberes determinados en la presente Ley.

Ley Laboral.
“Es necesario focalizar el maximo de recursos en solucionar esta situacion de
inequidad social, creando condiciones de seguridad juridica, estabilidad

econdémica y politica que garanticen inversién y produccién.”™

Oportunidad Alta.
La aplicacion estricta de las leyes ayuda a las empresas a tener un manejo
eficiente de sus operaciones y comprometer a sus trabajadores con la

organizacion.

2.1.1.2 Factor Econdmico

PRODUCTO INTERNO BRUTO

Permite contabilizar solo los bienes y servicios producidos en un determinado
periodo de estudio correspondiente al valor total de la produccion corriente de
bienes y servicios finales dentro del territorio nacional durante un periodo de

tiempo.

2001 21249

15 www.derecholaboral.com
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Gréafico N°2 - 01

Producto Intemo Bruta (Enmillanes de d&lares)

5 g
HOO00 1 £ nE ]
2 g &
-3
2000+ g

1T
13346
LA
114
4448
118

. 8

5
-
'Ti
g

g B £g 2 £2 E§ E e
g | B 5 e sd ggg { 3

1) Prosisored (2} Presdscn

Furar; Pnco Cortenl ool Boundie, Direiilos SEGA 105 GALLLE Fermons? Wy cadates.com.e

2002
2003

(1) 2004
(1) 2005
(2) 2006

(2) 2007

24899

28636

32636

36489

40892

43936

Oportunidad Media

El incremento del PIB

afo tras afio ha provocado un crecimiento de la economia, en el sector transporte

la mayoria de empresas hoy en dia contrata operadoras de servicios logisticos

gue les brinden cobertura a nivel nacional.

Tasas de Interés

Son muy altas en el pais, provocando un estancamiento en la economia ya que

las tasas internacionales son mucho mas bajas, entonces las empresas prefieren

endeudarse en el exterior.

Grafico N° 2 - 02

Tasas de Interés Efectivas Vigentes

Bésica del Banco Central 5.79

Pasiva Referencial 5.79

Activa Referencial 10.55
Legal 10.55
Maxima Convencional 12.28
Tasa Activa Efectiva Referencial Comercial Corporativo 10.55
Tasa Efectiva Maxima Comercial Corporativo 12.28
Tasa Activa Efectiva Referencial Comercial PYMES 13.31
Tasa Efectiva Maxima Comercial PYMES 17.32
Tasa Activa Efectiva Referencial Consumo 17.89
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Tasa Efectiva Maxima Consumo 22.58

Tasa Activa Efectiva Referencial Consumo Minorista 21.17
Tasa Efectiva Maxima Consumo Minorista 30.67
Tasa Activa Efectiva Referencial Vivienda 12.19
Tasa Efectiva Maxima Vivienda 14.04

Tasa Activa Efectiva Referencial Microcrédito Acumulacion Ampliada |23.27

Tasa Efectiva Maxima Microcrédito Acumulacién Ampliada 31.80

Tasa Activa Efectiva Referencial Microcrédito Acumulaciéon Simple 34.04

Tasa Efectiva Maxima Microcrédito Acumulacion Simple 50.57
Tasa Activa Efectiva Referencial Microcrédito de Subsistencia 35.06
Tasa Efectiva Maxima Microcrédito de Subsistencia 48.21

Fuente. Banco Central Ecuador

Amenaza Alta.
No permite incrementar la capacidad productiva de la empresa y mantiene
estancados por el riesgo a realizar préstamos, ya que sus costos llegan a que se

paga casi el doble de la deuda contraida.

Precios de Bienes y Servicios
Se han incrementando en un alto porcentaje ya que la materia prima de los
productos es importado y los repuestos y lubricantes que adquirimos son del

exterior, lo que afecta directamente a la empresa como consumidores directos.

Amenaza Alta.

Al subir el precio de los repuestos y lubricantes nosotros también estamos
obligados en realizar un alza en el precio de los servicios, influenciando en la
economia de las empresas ya que estamos pasando por un proceso de recesion

econdmica.
2.1.1.3 Factor Social
Costumbres y Tradiciones.

En época de vacaciones de la Region Sierra, los despachos de mercaderia se

incrementan ya que la mayoria de turistas envian todo tipo de mercaderia; en
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época de navidad de igual manera los despachos aumentan ya que todos los
ciudadanos realizan sus compras para abastecer ya sea en sus negocios

comerciales o sus hogares.

Oportunidad Alta.
Permite a la empresa incrementar sus ventas y proyectarse para el nuevo afio con
el fin de tomar medidas que ayuden a cumplir con los requerimientos de los

clientes en ésas épocas.

MIGRACION

El dinero de los emigrantes promueve al desarrollo econémico del pais, lo que se
ha convertido en un ingreso potencial y ha permitido buscar diferentes negocios
de inversion por lo que existe una tendencia a seguir creciendo.

Las remesas de los emigrantes permiten incrementar las ventas ya que la
empresa brinda servicios a sus familiares en el traslado y entrega de sus

mercaderias.

Grafico N° 2 - 03
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Oportunidad Alta
Las remesas de los emigrantes incrementan el ingreso poblacional y por lo tanto
también el consumo. Mientras tanto el nivel de educacion facilita o agiliza la

capacidad de negociacion incrementando las ventas.

NIVEL DE EDUCACION

El nivel de educacién diferencia a nuestros clientes en su capacidad de
negociacion y exigencias para con nuestros servicios, y por lo tanto se efectivicen
las ventas a través de las firmas de contratos. Por otra parte también existen tanto
clientes como trabajadores que no tienen un buen nivel de educacion y que por lo
tanto se requiere ser tolerantes para la atencion con estos clientes y para la

direccion de los trabajadores.

Oportunidad Alta
Facilita la comunicacion en las negociaciones con el cliente y compromete a

firmar contratos con grandes empresas a largo plazo.
2.1.1.4 Factor Geogréfico
Clima.

El invierno destruye las vias y provoca derrumbes obligando a los conductores de

los Vehiculos a buscar vias alternas para cubrir sus rutas, lo que implica un
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aumento en los costos del traslado hacia el destino donde se dirige cada uno de

los camiones.

Amenaza Alta.

Provoca que existan retrasos en la entrega de la mercaderia.

Carreteras.

El mal estado de las carreteras afecta a la empresa, porque se incrementa el
costo de mantenimiento de sus vehiculos y deterioro de los mismos antes de
cumplir su vida util, obligando a modernizar la flota de camiones para cumplir los

requerimientos del cliente y reduciendo las utilidades.

Amenaza Alta
Afecta en el mantenimiento de la flota de los vehiculos de la empresa y en el

cumplimiento con el cliente.

2.1.1.5 Factor Tecnoldgico

El servicio de Internet, permite a la empresa mantener comunicacion permanente
entre la matriz y sus agencias con el fin de brindar un servicio eficiente al cliente y
respuestas inmediatas a sus requerimientos.

La empresa cuenta con dos terminales propias tanto en el Sur como en el Norte,
facilitando al cliente la recepcion de la mercaderia, ademas cuenta con el servicio
puerta a puerta lo cual le facilita y optimiza tiempos del cliente, los vehiculos
cuentan con un sistema de rastreo satelital que también interviene en la seguridad

de los mismos.

Al existir un software que permita al cliente rastrear su mercaderia, brinda mayor
confianza y rapidez en las entrega, lo que facilita verificar el tiempo exacto en el
gue va ser entregado la mercaderia, estos programas a la vez son costosos lo

cual a la empresa no le permite poder adquirir.

Amenaza Alta.
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La tecnologia en el transporte va acorde a la evolucion del mercado, lo cual la
empresa tiene que realizar cambios constantes para ser competitivos frente a la

gran competencia existente en la industria.

2.1.2 Microambiente

2.1.2.1 Clientes
Se analizan los clientes mediante una encuesta cuyos resultados se tienen a

continuacion.

Los clientes de la Empresa “Transportes Directo”, permite una identificacion facil
ya que son empresas, empresarios y comerciantes que semanalmente realizan

sus despachos hacia las provincias que brindamos cobertura.

Para poder identificar a los clientes encuestados se realizara mediante un
muestreo estadistico y la empresa tomara del listado de clientes que mantiene

archivado.

El listado de clientes tenemos en los anexos lo cual la encuesta se realizo via

telefonica.

z2 *p>*g*N

n= 2 2
N *e +z-*p>*q

Donde:

n= Numero de unidades de muestra o numero de funcionarios que estaran
considerados en la muestra.

N= Numero de unidades muéstrales en la poblacion

Z= Desviacién en una curva normal estadistica.

Q=1-P

e= Error estimado

Solucién

Nn= por conocer

XXiii



N= 88 CLIENTES

P=0.5 probabilidad de que ocurra

Q=1-P
e=0.05
z=1.96

(1.96)2 *0.9%0.1*88

" 88*(0.05)% + (1.96)2 *0.9%0.1

n= 54 Clientes Encuestados

A continuacion se presenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a

los clientes de la Empresa “Transportes Directo”.

m  Que tipo de transporte solicita para el traslado de su mercaderia.

Grafico N° 2 -04

Frecuencia [Porcentaje
Servicio Express 3 0,06
Servicio Consolidado 37 0,69
Servicio por Volimen o Peso 7 0,13
Servicio Transporte Completo 7 0,13
54 100%
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Oportunidad Media

Se analiza que tipos de servicios tienen mayor demanda, demostrando que el
Servicio Consolidado con un 69%, es mas utilizado por los clientes, el Servicio por
Volumen y Servicio de Transporte Completo tienen un porcentaje del 13%, la
empresa mediante el andlisis de las encuestas podemos determinar que existen

proyecciones futuras para los servicios.

e El precio de los servicios de transporte lo considera.

Grafico N° 2 - 05

Frecuencia |Porcentaje
Alto 4 0,07
Medio 47 0,87
Bajo 3 0,06
54 100%

PRECIO DE LOS SERVICIOS

50 Medio

45
40
35
30
25
20

Alto B4dj0

XXV



Oportunidad Alta

Permite analizar el precio de los distintos Servicios de Transporte que ofrece la

empresa, manifestado que un 87% de las empresas encuestadas aceptan como

un precio Medio, siendo importante para “Transportes Directo” mantenerse en

€s0s precios e incrementar su clientela.

o Eltiempo de entrega de la mercaderia es.

Grafico N° 2 - 06

Frecuencia |Porcentaje
Inmediato (24Horas) 29 0,54
Mediato (48 Horas) 16 0,30
Demorado ( mas 48 Ho 9 0,17
54 100%

TIEMPO DE ENTREGA
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25

20 Meadiato

Daemorado
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Amenaza Media.

Se analiza que los clientes en un 54% manifiestan que la entrega es Inmediata, el
30% es mediato y el 17% demorado, mediante los resultados de las encuestas, la
empresa debe prestar mucha atencion con los clientes que no se encuentran

satisfechos o sino lo cual recurrira a la perdida de los mismos lo cual afecta
mucho tener clientes insatisfechos.

e El servicio que brinda la empresa lo considera.

Grafico N° 2 — 07

Frecuencia |Porcentaje
Excelente 18 0,33
Bueno 35 0,65
Malo 1 0,02
54 100%
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Oportunidad Media

Se considera que el servicio de la empresa en un 35% es bueno, el 33%

excelente y el 2% malo, la organizacion debe llevar a sus clientes a satisfacer

completamente sus servicios con el fin alcanzar mejores resultados que permitan

el crecimiento empresatrial.

e La atencion que brinda la empresa a usted como cliente es.

Grafico N°2 - 08

Frecuencia [Porcentaje
Excelente 18 0,33
Bueno 33 0,61
Malo 3 0,06
54 100%
ATENCION
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Oportunidad Media

Analiza sobre la atencién al cliente indicando que el 61% lo califica como bueno,
el 33% lo califica como excelente y el 6% como Malo, permitiendo a la empresa a
tomar decisiones cuya finalidad es brindar una mejor atencion al cliente y cumplir

con todos los requerimientos.

o El trato que le da la empresa a su carga o mercaderia es.

Grafico N° 2 -09

Frecuencia |Porcentaje
Excelente 19 0,35
Bueno 34 0,63
Malo 1 0,02
54 100%
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Oportunidad Media

Los resultados muestran que el trato de la mercaderia en un 63% los clientes
manifiestan como bueno; el 35% excelente y el 1% malo, ayudando a la empresa
a identificar que la mercaderia transportado llega donde los clientes en optimas

condiciones.

2.1.2.2 Proveedores

Los proveedores que “Transportes Directo” debe considerar y obtener los
recursos y materiales necesarios para el funcionamiento de su flota, tanto en
repuestos, Lubricantes, Neumaticos, materiales de oficina y otros suministros en
general, no se tiene una gran cantidad, por lo cual hemos considerado a todos

para el respectivo analisis del caso.

El listado de proveedores tenemos en los anexos siendo la encuesta realizada

via telefénica.

o El tiempo de entrega del pedido que realiza Transportes Directo es.

Grafico N° 2 -10

Frecuencia _ |Porcentaje
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Oportunidad Alta

El cuadro nos demuestra, que la entrega de los pedidos por parte de los
proveedores es Inmediata en un 82%, beneficiando a la empresa en agilitar el
abastecimiento de materiales en cualquier percance que tenga la flota de

vehiculos de la Cia.

e Los Pedidos que realiza Transportes Directo son devueltos por errores o
fallas.

Grafico N° 2- 11
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Oportunidad Alta

Analizamos que la devolucion de los pedidos por parte de Transportes Directo en

un 82% es Nunca, fortaleciendo su relaciébn que mantiene con los proveedores y

fidelizarlos a la empresa que permitan ayudar en el cumplimiento de sus

requerimientos.

o El precio de sus productos lo considera.

Grafico N°2 -12
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En éste parametro se intenta medir el precio de los productos, demostrando que
en un 45% los precios son altos y medios lo cual es muy riesgoso para la
empresa en el caso de la adquisicion de repuestos, neuméaticos y lubricantes,
obligando a la empresa a tener reservado un capital para sustentar cualquier tipo
de reparaciones.

o El periodo de tiempo que otorga para el pago a Transportes Directo es.

Grafico N°2 - 13

Frecuencia |Porcentaje
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Los resultados del tiempo de pago que otorgan los proveedores indican que el
36% otorgan crédito de 30 — 60 dias y el 29% al contado y treinta dias,

beneficiando a la empresa a obtener plazos de pago largos con sus proveedores

y poder generar mayor movimiento financiero de sus dineros.

e La calidad de sus productos lo considera.

Grafico N°2 - 14

Frecuencia |Porcentaje
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11 100,00%
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El objetivo de investigar sobre la calidad de los productos que venden a

“Transportes Directo”, expresa que el 82% es excelente y el 18% es bueno,

favoreciendo a la empresa a conservar una gran confianza en ellos con el fin de

gue no le permita a la organizacion en

defectuosos.

e Laforma de entrega de los productos.

Grafico N°2 — 15

Por
Proveedor

Frecuencia |Porcentaje
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El cuadro analizado sobre la entrega de los materiales y repuestos, que provee
“Transportes Directo sefiala que el 55% de los proveedores entregan en las
oficinas, el 27% la empresa realiza las adquisiciones directamente, al tener un
porcentaje alto en el primer punto favorece a la empresa tan solo a contactarse

con sus proveedores y recibir inmediatamente sus productos requeridos.

2.1.2.3 Competencia

En la industria del transporte la Empresa de Transportes ENETSA tiene la mayor
participacion del mercado en la Ruta Quito — Manabi y Viceversa, lo cual a
Transportes Directo le ha permitido tomar decisiones gerenciales frente a su
competidor tanto en el servicio como en el precio del mismo, para poder ganar

clientela y mantenerse en el mercado.

La Empresa Transportes CARRENO tiene una participacion media en relacion a
la otra empresa, para eso hemos tomado otro tipo de decisiones frente a éste
competidor el cual ayudado a “Transportes Directo”, ganar clientela e incrementar

sus ventas anuales.

El sector del transporte es un mercado poco accesible porque se requiere de un
alto conocimiento relacionado al transporte de Mudanzas, embalaje y paquetes y

ademas de una alta inversion para la flota de vehiculos y oficinas.

Hoy en dia el transporte es medianamente rentable porque el financiamiento a
largo plazo muchas veces duplica el valor real de la inversion y por la falta de
control de los organismos reguladores del transporte al existir una competencia

desleal.
Oportunidad Alta.
Permite a la Empresa ir mejorando continuamente en sus servicios y entregas

eficientes, al existir una competencia licita y sana entre otros transportistas.

2.1.2.4 Normativa
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“Transportes Directo” se encuentra estipulado para brindar servicios de transporte
y cumplir con la Ley de Transporte Terrestre, Matriculacion de los Vehiculos,
Licencias Actualizadas de los conductores, Permisos de Transporte carga
autorizados por el SRI, lo cual permite a la empresa desempefiarse cumpliendo

con todos los requisitos de ley.

Oportunidad Alta
Al cumplir con todas las leyes y reglamentos de la industria del transporte, permite

a la Empresa conquistar clientes y garantizar sus servicios.

2.2 ANALISIS INTERNO.

A través del andlisis del ambiente interno “Transportes Directo”, determinara las
debilidades y fortalezas de la organizacién, con el analisis se puede identificar los
requerimientos y necesidades de los trabajadores por medio de la aplicacion de
encuestas, realizando un diagnostico real de la empresa.

La encuesta fue realizada a todo el personal de “Transportes Directo”,
conformada por catorce personas que desempefian sus distintas funciones.

A continuacion se realizara un analisis de cada una de las preguntas realizadas

al personal.
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2.2.1 CAPACIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA

2.2.1.1 Gestiéon de Planificacion

e Que Principios y valores aplica usted en su trabajo.

Grafico N°2 — 16
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Segun los resultados obtenidos el personal manifiesta que aplica al ciento por

ciento los principios y valores de la organizacion, ayudando a fortalecer la imagen

empresarial de “Transportes Directo”

e Lavision y mision que tiene la empresa los aplica usted en su trabajo.

Fortaleza Alta

Grafico N°2 —=17

Frecuencia Porcentaje
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Mediante al analisis realizado se demuestra que la mision y vision de la empresa

esta en pleno conocimiento de los trabajadores, permitiéndonos ofrecer servicios

eficientes.
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« Los Obijetivos, politicas y estrategias que tiene la empresa los aplica.

Gréafico N°2 —18

Frecuencia Porcentaje

Totalmente 7 0,50
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Nunca 0,00
14 100%
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Fortaleza Media
El cuadro analizado permite a la empresa conocer la aplicabilidad de los objetivos

y estrategias, teniendo como resultado Totalmente y Medianamente en un 50%

cada uno y ayudando a cumplir todas las metas de “Transportes Directo”
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e Los planes operativos y estrategias los conoce y aplica en su trabajo.

Gréafico N°2 —19

Frecuencia Porcentaje
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En éste punto ayuda a la empresa a crear planes operativos para cualquier

problema que suscite en la empresa y no exista una solucién inmediata,

permitiendo dar soluciones a los clientes y realizar las entregas eficientemente.
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2.2.1.2 Gestién de Organizacion

o La estructura organica y funcional que tiene la empresa la conoce y aplica

en su trabajo.

Grafico N° 2 — 20

Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 0,29
Ocasionalmente 1 0,07
Nunca 9 0,64
14 100%
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Debilidad Alta

Lo que se desea lograr es, que el personal conoce si existe el organigrama

estructural, o funcional de la “Transportes Directo” y si respeta en sus labores

cotidianas y la respuesta es que el 64% afirma que no conoce y nunca lo aplica.

xlii



e Las funciones y responsabilidades asignadas a usted las conoce y aplica

en su trabajo.

Gréafico N°2 — 21

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Alta

Permite identificar, si la jefatura, se encarga de designar funciones vy
responsabilidades al personal de la empresa, segun los resultados obtenidos se
tiene que el 79%, conoce cudles son sus funciones y responsabilidades

asignadas.
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e Los Manuales o instructivos que tiene la empresa los aplica usted en su

trabajo.

Gréfico N° 2 — 22

Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 0,36
Casin Siempre 7 0,50
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Debilidad Media

Mediante el estudio realizado nos demuestra que casi siempre se aplica con un

50%, siempre con un 36% Yy nunca con un 14%, afectando a la empresa a no

manejarse bajo politicas de trabajo.

o« Las Instalaciones que tiene la empresa los considera para realizar su

trabajo.
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Gréfico N° 2 — 23

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Media
El andlisis efectuado, permite comprobar que las instalaciones de “Transportes
Directo” es muy apropiado representando en un 57% y medianamente Apropiado

en un 43%, deduciendo que las instalaciones brindan al personal ventajas en el

manejo de mercaderia.

e Los procesos que tiene la empresa estan documentados y los aplica en su
trabajo.
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Gréafico N°2 — 24

Frecuencia Porcentaje
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Debilidad Alta

En éste punto se desea analizar si el personal aplica los procesos en su trabajo,
dando como resultado que e 71% no aplica siendo muy perjudicial para la
empresa y obligando a crearlos y al personal a trabajar bajo esas politicas de la

empresa con el fin de incrementar la productividad.

2.2.1.3 Gestion de Direccién

o Elliderazgo que tiene la jefatura le ayuda en su trabajo.
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Gréfico N° 2 — 25

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Baja

El apoyo que recibe el trabajador por parte del superior es aceptable lo que indica
gue en un 64% es Medianamente teniendo en cuenta que el jefe si ayuda en su
trabajo lo que brinda confianza al empleado para realizar y responder de manera

excelente sus obligaciones.,

e La comunicacién que mantiene con sus superiores para realizar su trabajo

lo considera.

Gréafico N° 2 — 26
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Fortaleza Media

Segun los resultados, el personal manifiesta que la comunicacion, en el sentido,

de que cualquier problema que se encuentran, comunican al inmediato superior, a

fin de tomar las soluciones inmediatas que puedan ayudar al cliente o al

trabajador en el desempefio de sus funciones, indica que en un 71% es buena,

teniendo facultado al trabajador tomar soluciones que se encuentren a la mano de

ellos cuya finalidad vaya en beneficio de la empresa.

e La motivacion que recibe por realizar su trabajo es.

Grafico N° 2 — 27
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MOTIVACION

Permanente

Ocasionalmente

Nunca

Debilidad Baja

Segun los resultados de la pregunta el personal de “transportes Directo” considera
gue la motivacion, de trabajar en equipo, realizar un buen trabajo, de ser eficiente,
es permanente en un 50%, ocasionalmente en un 29% y nunca en 21%

manifestando que debe ser impulsado por el jefe superior hacia los trabajadores.

2.2.1.4 Gestion de Control

e Se aplican acciones de control para prevenir accidentes en su trabajo.

Grafico N° 2 — 28
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Frecuencia Porcentaje
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Debilidad Alta

El estudio realizado manifiesta que la empresa en un 43% nunca aplica acciones
de control, afectando en un alto grado la integridad del trabajador vy
despreocupandose de las obligaciones y derechos de cada uno de ellos para

cumplir con sus labores.

e Los informes o reportes que realiza usted peridodicamente al superior los

considera

Grafico N° 2 — 29

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Media

Los datos obtenidos de la pregunta permite a la empresa que todos los reportes
realizados por parte de los trabajadores es considerado Medianamente Utiles en
un 50% lo que favorece a la empresa tomar medidas y decisiones frente a todo lo

acotado por cada uno de ellos.

2.2.2. CAPACIDAD FINANCIERA.

o El presupuesto que tiene la empresa lo considera bien formulado.

Grafico N° 2 — 30




Frecuencia Porcentaje
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Debilidad Alta

Cuando la empresa analiza el presupuesto, se refiere a dinero designado a cada

una de las areas de la empresa, para cumplir con las necesidades y obligaciones

de recursos, como manteniendo de vehiculos, sueldos, materiales oficina etc.

Respecto a la pregunta los resultados obtenidos sefialan que el 71% del personal

afirma que el presupuesto asignado cubre parcialmente.

e La contabilidad que lleva la empresa la considera.

Grafico N°2 — 31

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Media

Con los resultados logrados indica que es confiable y oportuna en un 50% la
contabilidad lo que permite garantizar en el manejo y cumplir en todas las

obligaciones que tiene la empresa.

e Los cobrosy pagos que realiza la empresa lo considera.

Grafico N° 2 — 32

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Media
Por medio de los datos obtenidos los cobros y pagos que tiene la empresa

representa que en un 50% es Medianamente seguro y un 43% Muy seguro

manifestando una ventaja en el manejo financiero.

2.2.3 CAPACIDAD DEL TRANSPORTE

e Las condiciones del automotor lo considera.

Grafico N° 2 — 33

Frecuencia Porcentaje
Excelente 12 0,86
Mediana 2 0,14
Mala 0,00
14 100%
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Fortaleza Alta

Los parametros analizados indican que las condiciones de los vehiculos de la

empresa en un 88% del personal encuestado es excelente brindando seguridad y

confianza al cliente interno y externo de la organizacion.

e Las Herramientas que realiza su trabajo lo considera.

Grafico N°2 —34

HERRAMIENTAS

Frecuencia Porcentaje
Apropiadas 7 0,50
Poco Apropiadas 4 0,29
No Apropiadas 3 0,21
14 100%
Apropiadas
8
7
Poco
6
Apropiada No
5 Apropiada
4
3
2
1
0 T T
1 2 3




Debilidad Baja

Lo analizado en la pregunta manifiesta que la herramientas que ayudan para el

trabajo del personal son apropiadas en un 50% y Poco Apropiadas en un 29%

ayudando a la empresa a tomar medidas preventivas en el desarrollo de las

actividades.

e Las normas de seguridad que aplica en su trabajo lo considera.

Grafico N° 2 — 35

Frecuencia Porcentaje
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Debilidad Alta

Las consecuencias que podria tener al no establecer y cumplir con normas para
realizar el trabajo resultarian muy perjudiciales para la empresa ya que en un 50%

no son apropiadas para el desarrollo de actividades.

e La carga que recibe para ser transportada lo considera.

Grafico N° 2 — 36

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Media

El embalado es una caracteristica principal del transporte de la mercaderia ya que
de eso depende en que estado llegue el embarque, teniendo como resultado que
e 50% despacha bien embalado y medianamente.

2.2.4 CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION Y SERVICIOS

e La carga que recepta de los clientes entrega.

Grafico N° 2 — 37

Frecuencia Porcentaje
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Fortaleza Baja
Se refiere a las entregas que se realiza a cada uno de los clientes, si ayudan al
cumplimiento eficaz y necesidades de cada cliente lo cual manifiesta que en un

64% se entrega medianamente oportuna, lo que permite a la empresa a mejorara

en sus servicios especialmente en las entregas al siguiente dia.

e Lasrutas para el transporte de la mercaderia lo considera.

Grafico N° 2 — 38
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Debilidad Alta
Las carreteras de las ciudades que la empresa ofrece cobertura son

extremadamente malas, segun los resultados manifiesta que el 64% es

medianamente apropiado.

2.2.5 CAPACIDAD TALENTO HUMANO

e Laropa de trabajo o uniforme que le proporciona la empresa lo considera

Grafico N° 2 — 39

Frecuencia Porcentaje
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Debilidad Alta

La ropa de trabajo es la imagen de la empresa, segun datos obtenidos indican

gue el 100% es malo, afectando a la empresa y tomar decisiones de solucionar

frente al problema de manera inmediata.

El salario de acuerdo a la calidad y al volumen de trabajo que usted realiza

lo considera.
Grafico N°2 —40
Frecuencia Porcentaje
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Debilidad Alta

El sueldo de la empresa va de acuerdo a la produccién de cada trabajador,

determinando los datos obtenidos como medianamente apropiados en un 64% lo

gue existe una inconformidad por parte del trabajador.

e La capacitacion que usted recibe por parte de la empresa para mejorar su

trabajo que efectlia y recibe usted.

Grafico N°2 —41

Frecuencia Porcentaje
Forma Continua y Practica 0 0,00
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14 100%
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Debilidad Alta

La capacitacion esté evaluada, segun la posibilidad de ejercer bien las actividades

asignadas a cada trabajador, para satisfacer plenamente a los clientes, la

respuesta obtenida, es que el 71%, dice que no recibe.

2.2.6 CAPACIDAD TECNOLOGICA

e Los equipos de computo y los programas de software para realizar su

trabajo lo considera

EQUIPOS

COMPUTO

Grafico N° 2 —42
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Fortaleza Baja

Los equipos de computo de la empresa son medianamente modernos y Utiles en

un 57% y no permiten desarrollar eficientemente las funciones de la empresa y

cumplir con los requerimientos de los clientes.

e Los equipos de rastreo satelital para la ubicacion de los automotores y la

prestacion de auxilio en base a estos los considera

Grafico N° 2 —43
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Fortaleza Media

Los equipos de rastreo ayudan a la empresa a mantener un control, exacto de la

flota de vehiculos teniendo como resultado un 57% como excelente y obteniendo

reportes diarios de sus rutas.

Los sistemas de comunicacion e informacion para el envio y recuperacion

de datos que requiere en su trabajo lo considera.

Grafico N° 2 —44
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Debilidad Baja.

La comunicacién de los datos es muy perjudicial a la empresa porque no permite
entregar respuestas oportunas y claras frente a cualquier requerimiento del cliente

lo cual tenemos como andlisis que un 57% lo considera buenos.

2.3 Analisis FODA

2.3.1 Matrices de Impacto.

Presenta de forma resumida todas aquellas actividades o atributos que se derivan
del analisis interno de la empresa como aquellos eventos, hechos o tendencias
resultado del andlisis externo de la compaifiia.

Todas las variables de estudio seran calificadas como fortalezas o debilidades en
el primer caso, y como oportunidades o amenazas en el segundo caso. Esta

calificacion tiene unrango de 1 a 5, siendo;

1 Bajo
3 Medio
5 Alto

A continuacion se procede a detallar el impacto de cada uno de los diferentes

aspectos encuestados, para lo cual han sido representados en ésta matriz.

2.3.1 Matriz Impacto Externa
Gréafico N° 2 — 45
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MATRIZ IMPACTO EXTERNA.

FACTORES | OPORTUNIDADES | AMENZAS | IMPACTO
JALTA IMEDIA [BAJA JALTA [MEDIA[BAIAT]T 5 ] 3 | 1

Politico - Legal
Asamblea y Congreso X 3-0
Leyes < 5-0O
Econdmicos
Pib X 3-0O
Tasas de Interés

Precio de Bienes

Social

Costumbres y Tradiciones
Migraciéon

Nivel Educaciéon
Gegrafico

Clima

Carreteras

Tecnolégico
Microambiente

Clientes

Tipo de Transporte X
Precio del Transporte X 5-
Tiempo de Entrega X
Servicio de Transporte
Atencion de la Empresa
Trato de la mercaderia
Proveedores

Tiempo de Entrega
Devolucion de Pedidos
Precio de los Productos X
Tiempo de Pago X
Calidad de los Productos X
Forma de Entrega X
Competencia
Normativa

X|X

X|X
alajal |afaial |ofa
>>> |0|0[0] >

X[X|X

0

X[X[X

X[X

()1('1'\01

3-O

o
0|0| |0] |>|0[0

X[X
gl

2.3.2 Matriz Impacto Interno
Gréafico N° 2 - 46
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MATRIZ IMPACTO INTERNA

FACTORES

| FORTALEZAS | DEBILIDADES |

IMPACTO

|ALTA [MEDIA |BAJA |ALTA [MEDIA |[BAJA] 5

3

| 1

Gestion Administrativa

Principios y Valores

Visién y Misiéon

Objetivos

Planes Operativos

wlw
g

ORGANIZACION

Estructura Organica

Funciones y Responsabilidades

Manuales o Instructivos

Instalaciones Adecuadas

ole
|0

Aplicaciéon de los Procesos

DIRECCION

Ayuda del Liderazgo

1-F

Comunicacioén en el Trabajo

3F

Motivacion que Recibe

1-D

CONTROL

Aplicacién de Acciones

Informes y Reportes

3-F

FINANCIERA

El Presupuesto

Contabilidad

Cobros y Pagos

TRANSPORTE

Condiciones del Vehiculo

Herramientas del Trabajo

1-D

Normas de Seguridad

Carga que Recibe

COMERCIALIZACION Y SERVICIOS

Entrega de la Carga

Rutas del Transporte

PERSONAL

Ropa de Trabajo

Salario

Capacitacion

XXX
ajaa
0|00

TECNOLOGICO

Equipos de Computo

Rastreo Satelital

Sistemas de Comunicacién

1-D
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2.3.3 Matriz de Aprovechabilidad

“‘Es una técnica de analisis estratégico, hace énfasis a las oportunidades y
fortalezas como base de la formulacién de estrategias.”*®

La Matriz es una herramienta en la cual se puede llegar a determinar cuales son
las oportunidades que el medio le ofrece y que la empresa “Transportes Directo”,

debe aprovecharlas basandose en las fortalezas que posee

Grafico N° 2- 47

MATRIZ DE APROVECHABILIDAD
a
OPORTUNIDADES = <
2| s o @ 2
2 S| 2 ol 2| 8| & S I3
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@ o
= gl gl e| o G| B8] o 5| =| 2| 5| 2| 2| 5| & 2
FORTALEZAS 3| 4| 8| E| g| =| 8| of & 2| =| 2| 2| 8| B| =| &| @
el 8l 3| 2| | 5| of 5| 2| 2| | €| ¢| €| =| €| 2| E
gl 2 g| 8| 2| 2| & 2| 8| 2| E| 2| 8| 2| ®R| 5| 8 &
<] Jlaolol =]l Z|lF|lalon|l<|leliFloliF]l ol ] Of =
3[ 5/ 3] 5 5 5 3[ 5] 3] 3 3 5 5 3 5 3 5 5|TOTAL
Principios y Valores 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 84 1
Misién y Visién 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 3 5 5 78 3
Objetivos 3| 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 58
Funciones y Responsabili 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 82 2
Instalaciones Adecuadas 3| 3] 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 3 64 6
Ayuda del liderazgo 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 20
Comunicacién en el Trabajo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3| 3 3 3 3 5 3 56
Informes y Reportes 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 3 3 5 3 5 3 62 8
Contabilidad 3| 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 56
Condiciones del Vehiculo 5] 3] 5 3 5/ 5 5 3 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 74 4
Carga que Recepta 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 5 66 5]
Entrega de la Carga 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 3 3 28
Rastreo satelital 3| 3] 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 5 3 5 3 64 7
TOTAL 37]149|35(43|143|43[41|51)|41(41|41)|53]|49[35]|51]|35](57]47 792
792
FORTALEZAS 13|

2.3.4 Matriz de Vulnerabilidad

Es una técnica de andlisis estratégico, hace énfasis a las amenazas y debilidades

como base de la formulacién de estrategias™’

8 www.gestiopolis.com/negocios
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Mediante esta matriz se puede llegar a determinar cuales son los aspectos que
mas pueden ser vulnerables ante las amenazas del medio y al mismo tiempo de
la empresa “Transportes Directo”; por lo tanto determinara cuales son estos
aspectos, que debe reforzar o dedicar todos los esfuerzos para que a su vez
dejen de ser una debilidad y pasen a convertirse en una fortaleza.

Gréafico N° 2 - 48

MATRIZ DE VULNERABILIDAD
AMENAZAS
s| 2
(<} Q f o
£l = gl g <
gl 3 =8 % @
DEBILIDADES 8 = g 9 2 = =
< o = I & K2 @
— o (&) () = [ o
5 5 5 5 5 3 5| TOTAL
Planes Operativos 3 3 3 3 5 5 3 3 25
Estructura Organica 5 5 5 5 5 5 3 5 33 8
Manuales o Instructivos 3 3 3 3 3 5 3 3 23
Aplicacién de Procesos 5 5 5 5 5 5 5 5 35 3
Motivacién que Recibe 1 3 1 3 3 1 3 3 17
Aplicacién de Acciones 5 5 5 5 5 5 3 5 33 7
Presupuesto 5 5 5 5 5 5 3 5 33 6
Cobros y Pagos 3 3 3 3 3 5 3 5 25
Herramientas de Trabajo 1 1 3 3 3 3 3 3 19
Normas de Seguridad 5 5 5 5 5 5 3 5 33 5
Rutas de Transporte 5 5 5 5 5 5 5 5 35 2
Salario 5 5 5 5 5 5 3 5 33 9
Uniforme 5 5 5 5 5 5 3 5 33 4
Capacitacion 5 5 5 5 5 5 5 5 35 1
Equipos de Computo 3 3 5 3 3 5 3 5 27
Sistemas de Comunicacion 1 1 3 1 1 3 3 3 15
TOTAL 62 66 64 66 72 54 70 454
454
IIDEBILIDADES 16
IlPROMEDIO 28,4

2.3.5 Hoja de Trabajo FODA

v http://lwww.monografias.com/trabajos15/negocios/negocios.shtmi#CONCEP
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‘La estrategia se desarrolla con base a un analisis de los ambientes internos y

externos. Las diversas estrategias deben evaluarse cuidadosamente antes de

hacer una elecciéon”.

La estrategia entonces contempla la utilizacion de recursos para desarrollar

actividades que permitiran obtener resultados, tomar medidas para hacer frente a

un mundo externo siempre cambiante y comprender las caracteristicas peculiares

de una empresa y el programa para hacerle frente.

236 M

Grafico N° 2 - 49

HOJA DE TRABAJO FODA

AMBITO INTERNO

AMBITO EXTERNO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.- Principios y Valores

1.- Competencia

2.- Funciones y Responsabilidades

2.- Tiempode entrega

3.- Misidn y Vision

3.- Calidad de Productos

4.- Condiciones del vehiculo

4.- Precio del Transporte

5.- Carga que recepta

5.- Devolucion de Pedidos

6.- Instalaciones Adecuadas

6.- Leyes

7.- Entrega de la carga

7.- Normativa

DEBILIDADES

AMENAZAS

1.- Capacitacion

1.- Tecnolégico

2.- Rutas de Transporte

2.- Precio de los Productos

3.- Aplicacién de Procesos

3.- Carretera

4.- Uniforme

4.- Precio de Bienes

5.- Normas de seguridad

6.- Presupuesto

7.- Aplicacion de acciones

8.- Manuales o Instructivos

9.- Salario

atriz Estrategias FODA

Grafico N° 2 - 50
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

EXTERNAS OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.- Competencia 1.- Tecnolégico
2.- Tiempo de entrega 2.- Precio de los Productos
Y 3.- Calidad de Productos 3.- Carreteras en mal estado
e BT S
e 0 o 4.- Precio del Transporte 4.- Precio de Bienes
5.- Devolucion de Pedidos
6.- Lo
INTERNAS cyes
7.- Normativa
FORTALEZAS FO FA

FlyF2: Difusion y aplicacion de F5yO4: Incremento del volumen de

1.- Principios y Valores politicas y valores para mejora del ventas, aplicando descuentos de
tiempo de entrega de la mercaderia acuerdo a volumenes de hos.
F3yOa3: Difusion y aplicacion de la F4yO3: El tener vehiculos en buen

2.- Funciones y Responsabilidades misién y visién para lograr calidad en |estado ayuda a que la flota en el

los productos y servicios trayecto no sufra ningun percance
4F.02YO4: Con el aprovechamiento  |F5,F7yO1: Para entrega y recepcion de

de vehiculos en excelente estado, la carga aplicando nueva tegnologia de

3.- Misién y Visién
permite precios de transporte se rastreo ayuda a medir los tiempos
reduzca y entregas sean eficientes. exactos de los parametros analizado
F5,F6,06y0O7: Cumplir en la F4yO2:El costo de mantenimiento de la
recepcion de la mercaderia con todas |[flota es alta lo que permite aplicar

4.- Excelentes Condiciones del vehiculo las leyes de transportes incrementa lo [tecnicas de negociaciéon con
volumenes de carga e instalaciones  |proveedores y buscar mayores
amplias. facilidades.

5.- Carga que recepta

6.- Instalaciones Adecuadas

7.- Entrega de la carga

DEBILIDADES DO DA

D1,D4,D5,01,06y07: Capacitar D2YAZ3:Disefio de nuevas rutas de
permanentemente al personal ayuda a

1.- Capacitacion conocer todas las leyes y normas que |transporte que evite el paso por

debe cumpir para su trabajo y carreteras en mal estado.
D9YO6,07: Cumplir al personal con D6,A2YA4:Realizar estudios de todos
los egresos de la empresa permitiendo

2.- Rutas de Transporte todos sus beneficios de ley y salarios |cubrir totalmente el presupuesto y
cumpir con todos los requerimientos

de acuerdo al volumen de trabajo. para el funcionamiento de la empresa.
D3,02YO03: El disefio de procesos y |F1,F5,F7,F8:El aprovechamiento
tecnolégico facilita en la creacion de
normas,acciones y manuales que
permita a la empresa trabajar bajo esos
3.- Falta de Aplicacion de Procesos productos y servicios. estandares.

4.- Falta de Uniforme

5. Falta de Normas de seguridad

6.- Presupuesto _cubre parcialmente

7.- Falta de Aplicacion de acciones de control
8.- Falta de Manuales o Instructivos

9.- Salario Bajo

aplicacion permite cumplir con los

tiempos de entrega y la calidad de los

2.3.7 Sintesis Estrategias FODA
ESTRATEGIAS FO:

Se aplico la combinacion de las Fortalezas y Oportunidades

F1 y F2: Difusién y aplicacion de principios y valores para mejora del tiempo de

entrega de la mercaderia y trato directo con el cliente.

F3 y O3: Difusion y aplicacién de la misidén y vision para lograr calidad en los

productos, servicios y el personal.

4F, 02 y O4: Con el aprovechamiento de vehiculos en excelente estado, permite
precios de transporte se reduzca y beneficie tanto a la empresa como al cliente y

las entregas sean de manera oportuna con el fin de evitar cualquier reclamo.

F5, F6, O6 y O7: Cumplimiento en la recepcién de la mercaderia con todas las

leyes de transportes incrementa lo volumenes de carga facilitado de las
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instalaciones que cuentan con un espacio fisico amplio para el bodegaje de

cualquier tipo mercaderia..

ESTRATEGIAS FA:

Se aplicé la combinacion de las Fortalezas y Amenazas

F5 y A4: Incremento del volumen de ventas permite a la empresa aplicar
descuentos de acuerdo al volumen de despachos semanales o mensuales que el

cliente tenga y otorgando créditos para el cobro del transporte.

F4 y A3: El tener vehiculos en buen estado ayuda a que la flota en el trayecto no
sufra ningln percance, y no exista mayores gastos en los viajes realizados y

fortaleciendo la confianza y seguridad de “Transportes Directo”

F5, F7 y Al: Para entrega y recepcion de la carga aplicando nueva tecnologia de
rastreo ayuda a medir los tiempos exactos de los parametros analizados.
F4 y A2: El costo de mantenimiento de la flota es alta lo que permite aplicar

técnicas de negociacion con proveedores y buscar mayores facilidades.

ESTRATEGIAS DO:

Se aplico la combinacion de las Debilidades y Oportunidades

D1, D4, D5, O1, 06 y O7: Capacitacion permanentemente al personal ayuda a
conocer todas las leyes y normas que debe cumplir para su trabajo y enfrentar a

los competidores.

D9, 06 y O7: Cumplimiento cabal, al dia, de los salarios del personal con todos
sus beneficios de ley y remuneraciones de acuerdo al volumen de trabajo,

permitiendo cumplir al trabajador en sus aspiraciones.

D3, O2 y 0O3: El disefio y aplicacién de procesos permite cumplir con los tiempos
de entrega y la calidad de los productos y servicios, permitiendo un mayor control

de la flota de acuerdo a la ruta asignada.
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ESTRATEGIAS DA:

Se aplic6 la combinacién de las Debilidades y Amenazas.

D2YAS3: Disefio de nuevas rutas de transporte que evite el paso por carreteras en

mal estado e impedir que se produzca asaltos de los vehiculos y la mercaderia.

D6, A2 y A4: Realizaciéon de estudios de todos los egresos de la empresa
permitiendo cubrir totalmente el presupuesto y cumplir con todos los

requerimientos para el funcionamiento de la empresa.

F1, F5, F7 y F8: El aprovechamiento tecnoldgico facilitara en la creacion de
normas, acciones y manuales que permita a la empresa trabajar bajo esos
estandares y cumplir a los clientes en sus requerimientos sobre el servicio de
transporte contratado.

CAPITULO I 1 |

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

Mediante éste capitulo se realiza una propuesta de planificacion de corto,
mediano y largo plazo para las actividades que tiene que desarrollar la empresa

gue comprende lo siguiente.

En el campo organizacional el direccionamiento estratégico es de suma
importancia, pues son altamente representativos tanto el valor del acierto como el

del error estratégico.

“El conocimiento y la experiencia facilitan el entendimiento y la comprension de
LA REALIDAD para evaluar objetivamente una situacion especifica, clasificar los
recursos economicos, operativos y logisticos, e identificar los elementos

sensitivos y las variables claves de la estrategia, cuyo ulterior objetivo es
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satisfacer, oportuna y adecuadamente, las necesidades de los clientes, internos y

externos, asi como de los accionistas.”®

En el direccionamiento estratégico se analizan los siguientes aspectos:
e Principios y valores
e Vision,
e Mision,
e Objetivos,
e Politicas,

e Estrategias y cultura corporativa.

3.1 Matriz Axioldgica o de Principios y Valores
“Agquellos que son universales por su aplicacion a todas las culturas y que tienden
a ser permanentes, ya que poco varian en el tiempo, les hemos dado la
clasificacion de principios”.

“A aquellos que tienden a variar en el tiempo, dependiendo de cada cultura y sus
costumbres y del momento historico en que les damos cabida, los denominamos
valores”.

Cada organizacion social, conciente o inconcientemente, determina cuales son los
conceptos éticos, los " Principios y Valores " que mejor la identifican. De hecho,
se ha escogido un grupo de ellos, que por su coincidencia con el pensamiento y

conductas, son los que mejor identifican y fundamentan la cultura corporativa.

Los principios y valores que emplea la Empresa de “Transportes Directo”, en sus

actividades diarias y de operaciones son:

e Honestidad
e Trabajo en Equipo

e Confianza

18 )
www.cmc.ihmc.us/cmc
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e Responsabilidad

e Compromiso con la empresa

Gréafico N° 3- 01

MATRIZ AXIOLOGICA

ACTORES

X |X [X [ |* |DUENOS

PRINCIPIOS Y VALORES

+ |COMPETENCIA
 |MEDIO AMBIENTE

Honestidad

+ [X |ESTADO

Trabajo en Equipo
Confianza

Vx|

Responsabilidad
Compromiso con la empresa
Seguridad

Respeto

Puntualidad

v |X [X [ X |* [SOCIEDAD

X
X
X
X
X

XX XX XX (XX ICLIENTES
X [ X [X |X |Xx |Xx |*x |* |PROVEEDORES

XX [ X |X |X |X |X |x [TRABAJADORES

Honestidad

La honestidad es un valor importante que todo trabajador debe proyectar en cada
una de sus actividades, como operaciones que realiza, asi como con los clientes,
proveedores en el pago de sus productos y servicios, empleados para mostrar la
transparencia en las operaciones, permitiendo a “Transportes Directo”

desarrollarse de manera integra en sus labores.

e Cliente; porque permite a la empresa ganar confianza en las entregas
de sus mercaderias y cumplir con los acuerdos pactados entre las
partes cuya finalidad permita ganar a las dos empresas.

e Proveedores; se construye un mayor compromiso con la empresa en
el abastecimiento de materiales y el beneficio es el cumplimiento en los
pagos.

e Duefos; es a quienes el personal demuestra los resultados obtenidos
y el crecimiento de la empresa.

e Sociedad; permite a la empresa ganar la confianza en el despachos de
sus envios que sean entregados puntualmente y sin perdidas de
ningun valor.

e Estado; Beneficia en el desarrollo y crecimiento econémico de un pais.
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e Trabajadores; Ayuda a que el personal se encuentre comprometido con
la empresa y se pueda cumplir con las necesidades del cliente y la

empresa.

Trabajo en equipo

Es un principio béasico que debe aplicar todo el personal de la Empresa
“Transportes Directo”, permitiendo lograr el alcance de ventajas competitivas y
servir de guia para las demas empresas dedicadas a la industria del Transporte
logrando guiar sus operaciones al cumplimiento de la mision y vision de la

organizacion.

e Cliente; Cada miembro tiene que aportar lo mejor de si mismo, no
buscando destacarse entre ellos sino porque confia en que haran lo
mismo cuya finalidad es el cumplimiento y la satisfaccion de las
necesidades.

e Proveedores; Al conformar un equipo de trabajo permite a la empresa
dentro de ciertos margenes tomar sus propias decisiones sin tener que
estar permanentemente solicitando autorizacion para el abastecimiento
de los materiales sino realizar inmediatamente los pedidos y cubrir las

entregas eficientemente.

e Duefos; Al asignar la organizacion un equipo ayuda a cumplir en la la
realizacion de proyectos determinados, el equipo recibe un cometido
determinado, pero suele disponer de autonomia para planificarse, para

estructurar el trabajo y dar resultados y beneficios.

e Sociedad; Comprende en concienciar a todas las personas y estar
unidos en todo trabajo cuya finalidad es combatir factores que permitan

hacer dafio a todo el grupo.
e Trabajadores; Un grupo de personas al trabajar unidos en la misma

materia y existiendo una coordinacion adecuada les permite facilitar el

trabajo y hacerlo de forma inmediata y eficiente.
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Es hacer lo necesario para que los demas confien siempre en organizacién y
poder crecer con los demas a traves del ejercicio continuo de la responsabilidad y

la honestidad. Es hacer sentir a los clientes que su carga esta en buenas manos.

e Clientes; Hoy en dia, la relacion con el cliente es una actividad
primordial en la empresa, cuya finalidad es atender a los clientes en el
momento indicado por ellos tratando de incrementar el ndmero de

retencion de clientes y el grado de satisfaccion.

e Proveedores; Las relaciones de confianza entre proveedores y
clientes constituyen un asunto de establecer solidos vinculos de largo
plazo, en que el comprador obtiene un proveedor seguro donde
abastecerse y el vendedor sabe que tiene un cliente relativamente

estable.

e Duefos; Funciona para que la empresa y especialmente los
trabajadores puedan sentirse como en casa para desempefiar sus
funciones manteniendo y respetando los lineamientos y politicas de la

empresa.

e Competencia; Ayuda a colaborar entre empresas de la misma

industria a cumplir y generar mas comercio y obtencion de clientes.

e Sociedad; Tener una buena relacion y cumplir frente a la sociedad

incrementa el nivel de confianza e imagen de la empresa.
e Trabajadores; Es una caracteristica principal de la empresa porque

permite cumplir con los objetivos de la empresa y responsabiliza a cada

una de las personas entregadas para cumplir con el cliente.

Se entiende por este valor que se conocen y aceptan los retos y obligaciones del

trabajo y se hace lo necesario para lograr el cumplimiento a nivel de excelencia.
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Lo cual implica que en el caso de no ser posible lo anterior, se informe
oportunamente a los superiores y se busque la ayuda necesaria para cumplir

satisfactoriamente las obligaciones.

e Clientes; Somos una empresa que trata de ser responsables y ésta
responsabilidad se extiende a los clientes, proveedores, empleados, la
sociedad en la que estamos inmersos y el ambiente que nos rodea.

e Proveedores; Las empresas de transporte se enfrentan, en general, a
las mismas clases de responsabilidad civil legal que cualquier otra, por
las reclamaciones formuladas por sus clientes, empleados, accionistas
o terceros.

e Dueios; Cumplir en todos los aspectos relacionados con la empresa
beneficiando en comudn a todo el grupo de trabajo y plasmando las
metas del trabajador.

o« Sociedad; En base a esta evidencia, numerosos ciudadanos, analistas y dirigentes

politicos permite resguardar los derechos que se deben cumplir para el desempefio de las

funciones de la empresa.

e Estado; ElI cumplimiento de todos los derechos y obligaciones para con
el estado permite el normal funcionamiento de la empresa, establece
trabajar al dia y cumplir en todas sus obligaciones permitiendo afianzar

la confianza tanto en la organizacion con en sus clientes.
e Medio Ambiente; Cumplir con las normas que establece para el
respeto del medio es una caracteristica principal de la empresa

comprometida por la salud de un pais.

e Trabajadores; El desempefio eficiente de sus labores es el deber del

personal, cumpliendo con las normas y politicas de la empresa.

Compromiso con la Empresa
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Estamos comprometidos en dar la méas alta prioridad de satisfacer los

requerimientos de los clientes para el logro de objetivos, valiéndonos para ello de

los mejores medios y brindando en todo momento la importancia que merece.

Clientes; El pensamiento mas errébneo de una empresa es no
privilegiar las necesidades de todos los clientes o retribuir solo a una
parte el compromiso es todo el conglomerado que de una u otra
manera todos aportan en el desarrollo de la empresa.

Proveedores; El compromiso de la empresa se construye en el campo

de lo relacional, y las ventajas econdmicas explican muy poco el grado

de compromiso entre proveedor y la empresa.

Duefios; Alentar a sus empleados a capacitarse mas y mejor debe ser
entendido como una inversion a largo plazo y un gran compromiso

para el desarrollo personal y organizacional.

Trabajadores; La compromiso de la empresa con las personas es el
principal activo de una organizacion, pero lo cierto es que la mayoria de
las empresas, aunque sean conscientes de la importancia del capital

humano es el origen del desarrollo de una empresa.

Seguridad

“Conjuntos de principios leyes, normas y mecanismo de prevencion de los riesgos

inherentes al recinto laboral, que pueden ocasionar un accidente ocupacional, con

dafos destructivos a la vida de los trabajadores o a las instalaciones o equipos de

las empresas en todos sus ramos.

»19

Clientes; Garantizar al cliente de las entregas seguras de la
mercaderia es la principal caracteristica de la empresa y el cubrir
riesgos que puedan afectar en las entregas es el valor agregado que

brinda la empresa.

1 www.psicopedagogia.com/definicion/seguridad
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Respeto

Proveedores; El mantener seguridad en los pagos de la empresa
compromete al proveedor en su abastecimiento y en proyectar sus

flujos teniendo la confianza en la empresa de sus obligaciones.

Trabajadores; Brindar un ambiente de seguridad que garantice el
desarrollo de sus actividades al trabajador permite que desarrollen y
cumplan las labores optimizando los tiempos e incrementando la

productividad.

Es hacer manifestaciones de acatamiento, por cortesia. Es cuidar de los

intereses, derechos, espacios, tiempos que son del otro y que uno también tiene,

es cuidar de las cosas que uno comparte con otro, que no son propias.

“Una frase que puede interpretar esta definicion es:”Tus derechos llegan hasta

donde empiezan los de los demas”.

»n 20

Clientes; Respetar el tiempo del cliente le da a la empresa un
ponderacion en el grado de satisfaccion del clientes y cumplir todas las

promesas da el gusto de haber ganado un cliente.

Proveedores; Las relaciones con los proveedores, suelen ser unas
relaciones elasticas un "tira y afloja, negociar no es una tarea sencilla,
pero si tenemos claro que se logra un mejor resultado si el proveedor
confia en nosotros, y le damos un trato agradable y educado nos abrira
muchas puertas a ganarnos esa confianza o el ser un grosero o gritar

no quiere decir ser un buen negociador, sino ser un maleducado.

Duefios; Es una caracteristica de cada persona y éste caso los duefios

respetar a quien brinda confianza para realizar una actividad.

20

www.gestiopolis.com/definiciones
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Competencia; El trabajo ilegal es castigado por la ley un competencia
sana es el desarrollo de habilidades propias de cada empresa en el

gue cada organizacion aplica estrategias para su mejor desempefio.

Sociedad; El tener derechos y obligaciones por parte de la
organizacion, permite establecer el respeto a los demas y cumplir por

parte de la organizacion.

Medio Ambiente; La preservacion del medio ambiente es un
importante factor que hay que tener en cuenta si deseamos ayudar
verdaderamente a las victimas de conflictos o de catastrofes naturales.
Trabajadores; Es la imagen cada trabajador que refleja frente a la
sociedad y en especial al cliente que en el desarrollo de sus

actividades tiene mayor comunicacion.

Puntualidad

“La puntualidad es un valor que va mas alla de estar a la hora sefialada en una

cita o en el trabajo. Es mas que eso. Es cumplir con una obligacién contraida, o

con el pago de una deuda, en el plazo establecido y si se interpreta estamos

frente a la "palabra” que nos obliga a su cumplimiento por el respeto que

debemos tener cuando nos comprometemos en algo.

«2l

Clientes; Debe ser tomada como parte de la imagen de la empresa,
pero no solo hablando de la puntualidad para entregar pedidos o la
puntualidad del equipo de ventas con un cliente, sino también la
puntualidad en las citas como gerentes, duefios o jefes de area, ya sea
con una persona externa a la empresa o en alguna actividad interna de

la misma.

Proveedores; En un mercado cada vez mas competitivo y en el que

adquirir cualquier producto o servicio resulta mas facil, el servicio al

21

www.geocities.com/definiciones
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cliente se esta convirtiendo en uno de los argumentos mas importantes

a la hora de contratar.

e Duefios; Es un excelente medio para lograr que nuestros
colaboradores realmente “colaboren” con la empresa, si demostramos
falta de interés para asistir a las labores no podemos exigirle a los

demas que le den una importancia mayor.

e Estado; En los pagos que obligan para el funcionamiento de la
empresa deben ser exactos en el dia y hora indicada lo que permite
trabajar sin ningan inconveniente

e Trabajadores; Si deseamos puntualidad en la empresa debemos ser
los primeros en ser puntuales, si exigimos responsabilidad debemos
evitar a toda costa cancelar citas y manejar en forma eficiente nuestro

itinerario.

3.2 Mision

“La misidn es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el
motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa;
es lo que se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes

potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en general.

Se define la misibn como el "proposito de una organizacion; el cual, es una
funcidn de cinco elementos: (1) la historia de la organizacion; (2) las preferencias
actuales de la gerencia y/o de los duefios; (3) las consideraciones ambientales;

(4) los recursos de la organizacion; y (5) sus capacidades distintivas.”%?

3.2.1 Misién Actual

“Ser la empresa lider en el mercado ofertando nuestro servicio de transporte de

puerta a puerta de toda clase de mercaderia y encomiendas a la sociedad natural

2 www.promonegocios.net/mercadotecnia
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y juridica llegando a tiempo a sus destinos basandonos en el cumplimiento y

responsabilidad que nos caracteriza por la experiencia adquirida.”

3.2.2 Misién Propuesta
Grafico N°3 —02

Proporcionar servicios de la mas alta calidad y
confiabilidad en el transporte de mercancias y mudanzas,
satisfaciendo las expectativas de nuestros clientes a

precios justos, contando para ello permanentemente con

los mejores elementos humanos y tecnologicos.

3.3 Vision

“Se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de
rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a

las de competitividad.”*

En sintesis, la visidn es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la
empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el
impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes

de los clientes.

Z op.Cit
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3.3.1 Visiéon Actual

“Ser la empresa lider del transporte pesado a nivel local llegando de manera

eficiente al lugar de destino logrando una mejora del servicio de forma continua.”

3.3.2 Vision Propuesta

Grafico N° 03 — 03

Ser reconocidos por nuestros clientes,

accionistas, proveedores y competidores, como la mejor

opcién en el transporte de mercancias a traves de un

servicio de calidad.

3.4 Objetivos

“Elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse los
recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la mision, tratdndose de una
organizacion, o a los propositos institucionales, si se trata de las categorias
programaticas. Expresion cualitativa de un propdsito en un periodo determinado;

el objetivo debe responder a la pregunta "qué" y "para qué".”**

En programaciéon es el conjunto de resultados cualitativos que el programa se

propone alcanzar a través de determinadas acciones.

3.4.1 Objetivo General

% op.Cit
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e Proporcionar servicios de transporte de mercaderia a nivel nacional y
mudanzas para satisfacer las necesidades del cliente, garantizando
calidad y transparencia en un marco de responsabilidad y respeto,

marcando un importante diferencial frente a los competidores.

3.4.2 Objetivos Especificos
objetivos especificos responden a las preguntas, ¢QUE?; ¢PARA QUE?; ¢CUANDO?,
¢CUANTO?; y ¢ DONDE? Y son de tres tipos: de supervivencia, mantenimiento y

disminucion.

2.1 Objetivos Crecimiento

e Incrementar el volumen de ventas en un 20% asi como también la

cantidad de fletes, en el primer trimestre del afio 2008, fidelizando a los

clientes y realizando las entregas de inmediato.

e Ampliar la participacion en el mercado a partir del segundo semestre
del afio 2008 e incrementar un servicio de valor agregado que permita

al cliente confiar plenamente la carga o mercaderia transportada.

e Incrementar el margen de rentabilidad y beneficios para el personal y los
accionistas de la empresa en un 20% en el cuarto trimestre del afio
2008.

e Mantener un nivel de precios que permita elevar el volumen de ventas,
durante el afio 2008 y 2009.

e Extender la cobertura de fletes al norte del pais, optimizando el
transporte de mejores rutas y vias, en el segundo trimestre del afio

2009, brindando al cliente mayor confianza en sus entregas
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e Obtener un sistema de Administrativo para el afio 2009 que se ajuste a
las necesidades del Transporte de carga para obtener informacion
pertinente y confiable sobre el traslado de la mercaderia.

e Proporcionar el mejor y mas adecuado servicio a quienes han honrado
con la confianza en tan delicada tarea, brindando la oportunidad de

crecer y cumplir con las expectativas que el mercado exige

e Desarrollar alianzas estratégicas con empresas dedicadas a la logistica

y Distribucién, que permitan cumplir con los servicios en el 2011.

2.2 Objetivos Mantenimiento

e Determinar si los parametros de entrega y recepcion de mercaderia a
tiempo han influenciado en el grado de insatisfaccion del cliente

durante el primer semestre del afio 2008.

e Cumplir con los planes y politicas que la Empresa “Transportes
Directo” implante hacia el personal y los clientes, a partir del afio
2008 hasta el 2012.

e Cumplir con las entregas de las mercaderias de acuerdo a los dias
acordados en el contrato y las condiciones establecidas entre la

empresa y el cliente.

e Mantener relaciones claras y transparentes con los proveedores,
para promover un mutuo desarrollo y acuerdos entre las partes a

partir del en el tercer trimestre del 2008.
e Cumplir con el mantenimiento de la flota, cuya finalidad permita a

“Transportes Directo” una mayor durabilidad del automotor en la

produccién hasta el 2010.
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2.3 Objetivos Disminucion

e Aplicar normas y procedimientos establecidos que permitan reducir los
indices de siniestralidad por accion de la delincuencia durante el
segundo semestre del 2008.

e Comunicar al cliente sobre la ocurrencia de cualquier hecho durante el
traslado de la mercaderia para reducir los reclamos de los clientes a
partir del 2008.

e Organizar la distribucion de trabajo, para lograr un mejor
funcionamiento, del grupo de trabajo a partir del 2011.

e Disefiar y ampliar las rutas de transporte que permita a la empresa
reducir sus costos operativos y optimizar su productividad a partir del
afio 2010.

e Verificar que el almacenamiento de la mercancia dentro del vehiculo se
realice en forma segura contra movimientos bruscos y evitando que
gueden espacios debido a los cuales la carga se mueva y sufra dafnos,

“Transportes Directo aplicara a partir del segundo trimestre del 2008.

e Transportar la mercaderia mediante la contratacion de escoltas de
guardiania, coordinando las medidas necesarias para proteger la carga

a partir del segundo semestre del afio 2010

3.4 Politicas

“Se entendera por politicas al conjunto de criterios generales que establecen el
marco de referencia para el desempefio de las actividades en materia de obra y
servicios relacionados con la misma, constituiran el instrumento normativo de mas
alta jerarquia en la materia al interior de la empresa y servira de base para la

emision de los lineamientos.”®

% http://info4.juridicas.unam.mx/unijus
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3.4.1 Politica General

® Se atendera de manera prioritaria las necesidades y expectativas de los clientes con objetivos de
productividad y crecimiento, para asegurar estandares de calidad en los procesos de logistica y

comunicacion, con un talento humano, comprometido e idéneo.

3.4.2 Area de Recursos Humanos.

e La jornada de trabajo para el personal Administrativo sera de 9 horas
diarias, de lunes a viernes, en un horario de 9:00 — 13:00 y de 14:00—
19:00; su horario de almuerzo, puede ser movido de acuerdo a los
requerimientos de autoridades.

e La jornada de trabajo del personal Operativo serd de acuerdo a la
duracion del viaje y al turno al que se encuentre el vehiculo en la

compafia, de Lunes a Sabado, incluido feriados y dias festivos.

e En el caso que un trabajador no vaya a laborar un dia y no sea
comunicado en la empresa se llevara a cabo el respectivo descuento
de acuerdo a lo que corresponde a cada uno; y si llegare a faltar dos o
mas dias se realizar el respectivo informe al Ministerio de Trabajo por

abandono del mismo y quedara separado de la empresa.

e La atencion, del personal Administrativo debe ser cordial, amable y
respetuosa, que permita orientar y ayudar en cualquier requerimiento

de los clientes.

e Todo trabajador de la Empresa tendra derecho a vacaciones de
acuerdo a lo que establece la Ley, o se llegarda a un acuerdo para
pagar un valor adicional por vacaciones trabajadas por parte del

empleado.
e Los conductores, ayudantes y secretarias son responsables que la

mercaderia despachada se entregue de acuerdo a lo facturado y en

perfectas condiciones. Si el trabajador comete errores ya sea por
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descuido, desaprension, mala practica o cualquier otra razén, tendra
gue asumir sus consecuencias de acuerdo a su gravedad, con el

debido descuento de sus haberes.

3.4.2 Area de Operaciones.

El conductor y el ayudante deben verificar que al recibir la mercancia

los documentos legales necesarios se encuentren en orden.

Toda mercaderia tendra un rotulo que identifique su contenido.

Es necesario que el conductor porte documentacion sobre la
mercaderia transportada, dicha informacion debe guardarse en un
sobre sellado, el cual solamente podra ser abierto en caso de que una

autoridad competente lo requiera.

El Conductor debe tener en cuenta el modelo del vehiculo y su estado

técnico y mecanico.

Cualquier anomalia que se presente en el trayecto debe comunicarse a

la Compafiia para recibir instrucciones pertinentes.

Todo conductor tendra un plan de ruta para cada viaje con el respectivo

caodigo.

3.4.3 Area de Mantenimiento.

e El Conductor y el ayudante seran las dos personas responsables del
mantenimiento preventivo del vehiculo y de constatar la mercaderia
gue embarcan se encuentre en buen estado para ser transportada y

entregar en su destino final.
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El conductor debera preparar y reportar, un informe semanal del
vehiculo manejado, indicando cualquier defecto que pudiera afectar
la seguridad del vehiculo.

En caso de accidente donde esté involucrado el vehiculo de la
empresa, el conductor deberd reportar a la compafia

inmediatamente.

Los vehiculos contaran con pdlizas de seguro, serd en el caso de
algun accidente contra terceros que tenga la cobertura de
responsabilidad civil, dependiendo del tipo de operacién que lleve a

cabo el conductor.

El Conductor deberda comprobar que se encuentra en Ooptimas
condiciones fisicas para realizar el viaje de acuerdo a la ruta de

destino.

Los vehiculos de la empresa deben cargar combustible antes de
realizar el viaje en presencia del supervisor o jefe operativo

adjuntando su respectiva factura.

Durante el viaje el Conductor y el ayudante deben examinar la carga
y métodos de aseguramiento periodicamente y verificar que el
vehiculo se encuentre en perfectas condiciones para continuar con

el viaje.

3.4.4 Areade Cobros.

Los clientes frecuentes tendran un crédito de 30 dias a partir de la

entrega de los documentos de respaldo y la facturacién por parte de

“Transportes Directo”; pasado ese periodo la empresa cargara un

interés por mora del 5% del valor total de la factura.
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Los cobros en Provincias se realizar4 contra entrega; es decir al cliente
se le entrega la mercaderia y en ese mismo momento estéa obligado en
cancelar el valor total del flete sin ningin descuento, porque ya son

valores acordados entre las partes.

Los fletes cancelados serdn aquellos realizados por clientes que se
acercan a las oficinas, se les recepta la mercaderia y en ese instante
se les factura y cancelan para llevar al destino que indique el

contratante.

En caso de que algun cobro haya sido efectuado por cualquier
trabajador de la empresa y no haya reportado a la empresa, sera
descontado su quincena y sera multado con VEINTE DOLARES
AMERICANOS,; por no reportar dicho cobro.

3.4.5 Areade Pagos.

Los pagos a Proveedores, se realizara la primera semana de cada
mes; o0 de acuerdo a la negociacion que se haya pactado con el

proveedor.

Con el personal contratado estd acordado un mensual, pagando
guincenalmente el 50% del sueldo estipulado, los beneficios de ley se
cancelara de acuerdo a lo que la ley estipula en los meses y el valor
indicado y el otro 50% al final del mes realizando los respectivos

descuentos.

En el caso que un trabajador no vaya a laborar un dia, debera

comunicar a la empresa con el debido justificativo.

Los Servicios Basicos, el IVA 'y el Impuesto a la Renta se cancelara con

dos dias de anticipacion de acuerdo a las fechas de corte de cada
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servicio, los pagos se realizara en efectivo respaldado de la factura de

cada uno de los desembolsos.

3.4.6 Conductores.

e No deberan subir pasajeros durante el trayecto y si llega suscitar el
dicho evento, el infractor ser& multado con TREINTA DOLARES
AMERICANOS.

e Para el abastecimiento de combustible el Conductor debe apagar el
motor, no fumar y mantener la nariz de la manguera en contacto con la
boca del tanque y verificar que el valor del pedido se igual al valor de la

maquina.

e Los conductores cualquier compra que realicen para el vehiculo deben
sustentar su valor con factura, caso contrario no sera deducible ese
gasto por parte de la empresa ni reembolsable al conductor.

3.5 Estrategias

Las estrategias se encuentran establecidas en el Capitulo Il en la Matriz de
Andlisis FODA.

A continuacién se muestra el Plan Operativo Anual 2008 para La Empresa
Transportes Directo Cia. Ltda.

3.6 Planificacion Operativa

Este supone la organizacion de la gestion operativa de las organizaciones en

torno al proceso resultados - productos - recursos. A fin de alcanzar esta

XCili



situaciéon, la implantacién de la gestion por resultados exige una serie de

transformaciones al interior de las organizaciones:

“El plan Operativo Anual es una herramienta que permite el cumplimiento de los
objetivos de los Planes de Desarrollo, los mismos que se manifiestan en la
ejecucion de las politicas, programas, y proyectos. El Plan Operativo como
agenda de trabajo facilita al reajustarse de las politicas y acciones estratégicas a
las condiciones y circunstancias que se presentan cada afio, asi como a los

cambios en variables imposibles de prever en el largo plazo”®®

% \www.emagister.planoperativo.com
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3.6.1 Plan Operativo Semanal

PLAN ACCION SEMANAL

TIEMPOS & o

ol & ol | @ el o

al =l 21 ¥ 2] <| 2

z| x| &l @] 5] 9] =

ACTIVIDADES 3 % s 9; > c</() 8 RESPONSABLE PRESUPUESTO EVALUACION | OBSERVACIONES

INGRESOS EGRESOS
Recepcién de mercaderia en Oficinas Secretaria 1800,00 300,00
Contacto de mercaderia Via Telefénica Secretaria 1000,00 100,00
Asignacion del vehiculo para realizar los embarques Jefe Operaciones 150,00
Retira la mercaderia de las empresas Conductor 120,00
Facturacion y cobro Contabilidad 80,00
Verificacion del volumen de carga para cada ciudad Jefe Operaciones 0,00
Disefio de la Ruta Jefe Operaciones 0,00
Embarque de la mercaderia Conductor y Ayudante 50,00
Entrega Facturas Conductor 0,00
Transporte Mercaderia Conductor y Ayudante 800,00
Entrega de la carga a los clientes. Conductor y Descargadores 160,00
Reporte de la mercaderia entregada Conductor 10,00
Recepcion de las facturas Contabilidad 0,00
Cobro de las facturas a crédito Contabilidad 50,00
Mantenimiento y limpieza de los vehiculos Conductor y Ayudante 300,00
SUBTOTAL 2800,00 2120,00
SIPERAVIT 680,00
TOTAL 2800,00 2800,00
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PLAN OPERATIVO ANUAL

EMPRESA: TRANSPORTES DIRECTO

TIEMPO

ACTIVIDADES

CRONOGRAMA

Enero I Febrero I Marzo Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre I Octubre Noviembre I Diciembre  |Responsables

Incrementar el Volumen de ventas en un 20%
Actualizar la publicidad Administracion
Entregar la carga en 24 Horas Jefe Operaciones
Disminucién de reclamos Jefe Operaciones
Mayor cobertura para las entregas Jefe Operaciones
Incrementar la seguridad Administracion
Ampliar la participacion en el Mercado
Brindar servicios agregados sin costo. Jefe Operaciones
Mayor comunicacién con el cliente Secretarias
Mantener los precios de los servicios
Reducir costos operativos Administracion
Disefiar rutas Transporte Administracién
Seleccionar clientes Administracion
Cumplir con los planes y politicas
Capacitar a los trabajador y comprometer con la empresa Administracion
Establecer funciones y responsabilidades Administracién
Fortalecer clima organizacional Administracion
Cumplir con el mantenimiento de la flota
Control y monitoreo de la flota Conductor
Establecer un programa adecuado de mantenimiento Conductor
No sobrepasar la capacidad nominal de la carga indicada

ara cada vehiculo Conductor
Reducir los indices de siniestralidad
Controlar el ciclo de viaje Jefe Operaciones
Utilizar coches para la carga y descarga mercaderia Jefe Operaciones
Realizar descansos necesarios durante la conduccion Conductor
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3.6.2 Mapa estratégico 2008 — 2012.

“‘Los mapas estratégicos se encuentran muy relacionados con el CMI, de acuerdo
con la experiencia continuada con las organizaciones que pusieron en ejecucion con
éxito el CMI, Kaplan y Norton descubrieron dos factores comunes importantes entre
las organizaciones que implementaban EL CMI con éxito: los factores foco y

alineamiento.

Las organizaciones, mientras elaboraban sus CMI, fueron forzadas a repensar sus
prioridades estratégicas y describir sus estrategias. Esto llevé a Kaplan y Norton a
toparse con un principio mas profundo: no se puede medir lo que no se puede
describir. Los mapas estratégicos, que originalmente habian sido una parte del

proceso de construccion del CMI, ahora se convirtieron en el tema central.”*

Los mapas estratégicos son una manera de proporcionar una vision macro de la

estrategia de una organizacion, y proveen un lenguaje para describir la estrategia, antes

de elegir las medidas para evaluar su performance.

*® http://es.wikipedia.org/wiki/Mapa_estrat
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2008

Objetivos

1.-Cumplir con planes v politicas

o

3- Mantener un nivel de precios

Estrategias
1- Difusién dela propuesta
estratégica

los tiempos acordados.

wehiculo.
Politicas.

cliente
2.-Cero Reclamos
3-Curmnpliralos precios acordados

2.- Mayor participacion en el IMeroado

2.- Cumplimiento con las entregas en

3.-Optimiza la capacidad de carga del

1.- Se aplicara buena relacion con el

2009 Q\
A

x

0

Objetivos

1.- Disefiar rutas detransporte
2.- Chbetner un sistema
Administrativo
3.-Inerementarla Rentabilidad
Estrategias

1.- Entregas eficientes

2.- Aplica nueva tecnologia

3.- Aplicacidnde procesos de
control.

Politicas.

1.Setendré mayor compromiso
con el cliente

2.-Se Agilitara requerimientos de
clientes.

3.- Reduccira los costos
operativos.

2010

&)

)

Objetivos

1.-Cumplircon el
mantenimiento de la flota.
2.- Viajar escoltado por
guardias

3.- Extender la cobertura.
Estrategias

1.- Entrega a los conductores
manuales de mantenimiento.
2.- Fortalece la seguridad del
transporte

3.- Cobertura mas ciudades.
Politicas.

1.- B¢ Viajara con vehiculosen
perfecto estado.
2.-Confianza con el cliente
3.- Se llegara donde el cliente
lo pide.

Objetivos
1.- Organizar la distribucién del
trabajo

2. Desarrollar Alianzas
Estratégicas

3- Adquirirdes unidades a
finales del afio.

Estrategias

1.- Instalaciones amplias
2.-Otorgar descuentos de
acuerdo al despacho
3.-Factibilidad en el
financiamiento.

Politicas.

1.- Se ordenara y cuidara la
mercaderfa

2.-Flexibilidad e los negocios
3-Se aprovecharé el beneficio,

Objetivos

1.- Mejorarel clima
organizacional.

2.- Mejorar la imagen dela
ermpresa

3.-Satisfacer
permanentemente las
necesidades del eliente
Estrategias

1.- Capacitacuion permanente.
2.- Difusién y aplicacién de
principios y valores.

3.~ Aplicacién permanente de
la wistdn y misibn.
Politicas.

1-Seconformara grupos de
trabajo

2.-Secreara unbuzonde
quejas y reclamos
3.-Serealizara planes de
accidnanticipados

VISION
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CAPITULO IV
LEVANTAMIENTO, INVENTARIO Y ANALISIS DE PROCESOS.

Este capitulo tiene como objetivo inventariar, seleccionar y analizar los procesos
de la empresa a fin de identificar problemas que posean cada uno de ellos en
cuanto a personal, tecnologia, espacio fisico, tiempos y costos, ademéas se
identificara responsables de las distintas actividades y procesos.

4.1 Diagrama de Calidad.

“Una herramienta que complementa la evaluacion del ambiente interno de la
empresa es el andlisis de la cadena de valor de la empresa. Una empresa puede
considerarse como el conjunto de una serie de operaciones distintas, colocadas
entre las que realizan sus clientes o distribuidores; tal que la empresa ocupa un
lugar en la cadena de valor agregado desde el origen de las materias primas
hasta el consumidor final

La cadena de valor es esencialmente una forma de andlisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. Esa ventaja competitiva se logra cuando la
empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de valor de forma

menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales.”®

Por consiguiente la cadena de valor de una empresa esta conformada por todas
sus actividades generadoras de valor agregado y por los margenes que éstas

aportan.

28 \nww.eumed.net/cursecon/libreria
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4.2 Diagrama IDEF - 0

“El IDEFO es muy utilizado para describir procesos de negocio (atendiendo a los

objetivos centrales) y existen numerosas aplicaciones de software que apoyan su

desarrollo.

El IDEFO guia en la descripcién de cada proceso (o actividad) considerada como

combinacién de cinco magnitudes basicas®

1) Procesos o actividades

2) inputs (insumos)

3) controles,

4) mecanismos o recursos para la realizacion de tareas

5) Outputs o resultados conseguidos en el proceso (que podran ser a su vez

inputs o controles de otros procesos

El elemento central del "diagrama™ en que se describe (modeliza) el proceso es una

forma rectangular a la que se unen ciertas flechas que representan inputs, outputs,

controles, mecanismos que permiten operar:
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CoONTROL(S)

! FuncTion

IMPUT(S)

OR
Activimy
MODELLED

OUTRUT (5]

& )

MWIE CHARISM (5]

¥

% http://sunwc.cepade.es/




Gréafico N°. 04- 03
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4.3 Inventario de Procesos
Para empezar con el analisis de procesos es necesario realizar un inventario de
ellos, detallandolos por areas, a fin de identificar los diferentes procesos que existen

en la empresa de “Transportes Directo”.

Procesos Gobernantes

e Direccionamiento Estratégico

Procesos Basicos
Servicio al cliente
e Atencion al cliente
e Disefio de rutas de cobertura.
e Contratacion del servicio requiere.
e Reduccion de reclamos
e Facturacion
Recepcién de Mercaderia

e Verificacion de la mercaderia.



e Conteo de la mercaderia.
e Clasificacion de la mercaderia.
Transporte
e Preparacion del vehiculo para el viaje
e Embarque de la mercaderia.
e Traslado de la mercaderia en la respectiva ruta.
e Entregas oportunas y eficientes.
e Desembarque en oficina 'y a domicilio
Seguridad
e Contratacion del seguro del seguro de la flota de vehiculos.
e Contratacion del Seguro para la mercaderia.

e Rastreo satelital de la flota.

Procesos de Apoyo

Administrativo.-
e Mantenimiento

¢ Recursos Humanos

Financiero

e Contabilidad
e Presupuesto
Legal

e Asesoria Legal

4.4 Seleccion de Procesos.

Una vez identificados los procesos que tiene la empresa “Transportes Directo”, se
procede a identificar los de mayor impacto, sobre los requerimientos importantes del
cliente externo; por ello se debe considerar si los procesos son importantes y
necesarios para la empresa y ademas si constan dentro de las estrategias que se

establecieron en el andlisis FODA efectuado anteriormente.



Para seleccionar los procesos mas importantes y necesarios que deben analizarse
en la empresa, se ha planteado tres preguntas claves que permitan seleccionarlos.

1.- Este proceso se considera muy importante y necesario para lograr los
objetivos de la empresa.

2.- Es necesario éste proceso para atender en forma oportuna las
necesidades del cliente.

3.- Si se mejora éste proceso se logra una mejor imagen de la empresa.

Las preguntas anteriormente planteadas seran valoradas de la siguiente manera:
El 40% para la primera pregunta, el 30% para la segunda y tercera pregunta. Con un

puntaje de 5, 3, 0 1; siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante.

Los procesos mas importantes y necesarios para “Transportes Directo” seran
aquellos que logren el puntaje mas alto. Constituyéndose los que se encuentren en

el rango 5 de puntuacion.



Gréafico N° 04- 04

SELECCION DE PROCESOS DE LA
EMPRESA TRANSPORTES DIRECTO.

LISTA DE PROCESOS A B C TOTAL | TIPO DE PROCESO
40% 30% 30%
Procesos Gobernantes
Direccionamiento Estratégico 5 5 5 Gobernante
2 1,50 1,50 5
Procesos Basicos
Atencioén al Cliente 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Basico
Disefio de rutas de cobertura y del transporte. 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Basico
Reduccioén de reclamos o] 5 5
0 1,50 1,50 3,00
Contratacion del servicio que requiere [o] 5 5
0 1,50 1,50 3,00
Facturacion. o] 5 5
0 1,50 1,50 3,00
Verificacion de la mercaderia. o] ] 5
0 0 1,50 1,50
Conteo de la mercaderia. 0 0 5
0 0 1,50 1,50
Clasificacion de la mercaderia. 0 0 5
0 0 1,50 1,50
Contratacion del seguro para la Flota deVehiculos. 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Basico
Contratacion del Seguro para la mercaderia. 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Basico
Rastreo satelital de la flota. 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Basico
Preparacion del vehiculo para el viaje. 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Bésico
Embarque de la mercaderia. 0 0 5
0 0 1,50 1,50
Traslado en las respectivas rutas 0 0 5
0 0 1,50 1,50
Entregas oportunas y eficientes. 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Bésico
Desembarque en oficina y a domicilio. o] 5 0
0 1,50 0 1,50
Procesos Apoyo
Administrativo 0 5 5
0 1,50 1,50 3,00
Mantenimiento 0 5 0
0 1,50 0,00 1,50
Recursos Humanos 0 5 5
0 1,50 1,50 3,00
Financiero 5 0 5
2,00 0,00 1,50 3,50
Contabilidad 0 5 5
0,00 1,50 1,50 3,00
Presupuesto 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Apoyo
Legal 0 5 5
0,00 1,50 1,50 3,00
Asistencia Legal 5 5 5
2,00 1,50 1,50 5,00 |Apoyo




4.4.1 Listado de Seleccion de Procesos

Grafico N° 04- 05

PROCESOS SELECCIONADOS DE LA
EMPRESA TRANSPORTES DIRECTO.

LISTA DE PROCESQOS A B C TOTAL | TIPO DE PROCESO
Direccionamiento Estratégico 2,00 1,50 1,50 5,00|Gobernante
Atencion al Cliente 2,00 1,50 1,50 5,00|Basico
Disefio de rutas de cobertura y del transporte. 2,00 1,50 1,50 5,00(Basico
Contratacion del seguro para la Flota deVehiculos. 2,00 1,50 1,50 5,00(Basico
Contratacién del Seguro para la mercaderia. 2,000 1,50, 1,50 5,00(Bésico
Rastreo satelital de la flota. 2,00 1,50 1,50 5,00|Basico
Preparacion del vehiculo para el viaje. 2,00 1,50 1,50 5,00(Basico
Entregas oportunas y eficientes. 2,00f 1,50, 1,50 5,00(Bésico
Presupuesto 2,00 1,50 1,50 5,00{Apoyo
Asistencia Legal 2,00 1,50 1,50 5,00|Apoyo

4.5 Mapa de Procesos Seleccionados

La conformacion del Mapa de proceso es una actividad compleja y que requiere la
implicacion del grupo de personas, el mapa de proceso debe ser compartido por
todos los miembros de la organizacion. Esto compromete a todos los integrantes de

la entidad con el cumplimiento de la razén de ser de la misma. *

Por ultimo es importante destacar que el Mapa de proceso debe revisarse cada

cierto periodo de tiempo con el propésito de mantenerlo actualizado.

En el mapa de procesos para la empresa “Transportes Directo”, podemos observar

los diferentes procesos:

Gobernantes.- “Son aquellos que proporcionan directrices a todos los demas
procesos y son realizados por la direccidon o por otras entidades. Se suelen referir a
las leyes, normativas, aplicables al servicio y que no son controladas por el

mismo.”3!

% www.wikilearning.com/monografia/consideraciones_teoricas.
3 http://calidad.umh.es/es/procesos.htm



http://calidad.umh.es/es/procesos.htm

Basicos.- “Atafien a diferentes areas del Servicio y tienen impacto en el cliente
creando valor para éste. Son las actividades esenciales del Servicio, su razéon de

ser.”??

Apoyo.- Dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un Servicio. Son los
procesos que realizan otros Servicios y que nos ayudan a la hora de realizar

nuestros procesos fundamentales.

A continuacion se muestra el mapa de procesos para la empresa “Transportes

Directo”.

Grafico N° 04 — 06
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4.6 Hoja de Costos.

En la siguiente tabla se detalla el sueldo por minuto de los trabajadores de la
empresa de “Transportes Directo”, para lo cual se utilizdé la ndmina de pago de
sueldos; ademas se calcul6 el costo de operacion por minuto y costo total por

minuto.

Para calcular el sueldo por minuto de cada empleado se ultiliz6 la siguiente formula:

Sueldo por minuto = Total Anual

12 meses * 30 dias *8 horas *60 minutos

Para el calculo de costo de operacion por minuto se aplica la férmula:

Costo de operacion por minuto= Costo total anual de Operacion

12 meses * 30 dias * 24 horas * 60 minutos

El Costo Total por minuto que utiliza cada empleado en la empresa se obtiene de la

siguiente manera.

I Sueldo por minuto + Costo de operacion por minuto I

10



4.6.1 Hojas de Costo de Personal
Grafico N°04 - 07

(OSTOS DEL PERSONAL DE LA

EMPRESA TRANSPORTES DIRECTO0.

.................................................................................................. e —— e A A

g | ook ves |- e miia | i atosia | bkt G | Vacadons | Faiat | eseiva [0 A0 Lot | Ogeracioi | o i
11,15% 172800

Administrador 500,00 6000,00 500,00 500,00 250 55,75 | 500,00 | 7805,75 0,045 0,1259 0,171
Contador 300,00 3600,00 300,00 300,00 150 33,45 | 300,00 | 4683,45 0,027 0,1259 0,153
Secretaria 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Secretaria 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Secretaria 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Conductor 320,00 3840,00 320,00 320,00 160 35,68 | 320,00 | 4995,68 0,029 0,1259 0,155
Conductor 320,00 3840,00 320,00 320,00 160 35,68 | 320,00 | 4995,68 0,029 0,1259 0,155
Conductor 320,00 3840,00 320,00 320,00 160 35,68 | 320,00 | 4995,68 0,029 0,1259 0,155
Ayudante 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Ayudante 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Ayudante 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Estibador 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Estibador 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144
Estibador 200,00 2400,00 200,00 200,00 100 22,3 200,00 | 3122,30 0,018 0,1259 0,144

I TOTAL 3560,00 42720,00 3560,00 3560,00 1780,00 | 396,94 | 3560,00 |55576,94 0,32 1,76 2,084

11



4.6.2 Hoja de Costos de Operacién

Grafico N° 04 — 08

COSTOS DE OPERACION DE LA EMPRESA TRANSPORTES
DIRECTO.
L Oficina Norte OfICIr.]a.
Sur Portoviejo
. TOTAL TOTAL
MENSUAL | MENSUAL | MENSUAL
MENSUAL ANUAL
Arriendos 80,00 100,00 100,00 280,00 3360,00
Depreciaciones 1111,10 13333,20
Garage de la flota 150,00 1800,00
Mantenimiento 923,33 11079,96
Seguridad 0,00 0,00
Suministros y materiales 60,00 720,00
Transporte 50,00 600,00
Seguros 208,33 2499,96
Combustibles 1520,00 18240,00
Comida 600,00 7200,00
Peajes 192,00 2304,00
SERVICIOS BASICOS 0,00
Agua 10,00 10,00 10,00 30,00 360,00
Luz 15,00 15,00 10,00 40,00 480,00
Telefono 200,00 45,00 10,00 255,00 3060,00
Internet. 20,00 20,00 240,00
TOTAL 2977,76 65277,12
Costo por Minuto 0,12592037

4.7 Analisis de Procesos

Mediante la aplicacion de diagramas se describe a continuacion los procesos antes
seleccionados, identificando en cada uno de ellos las diferentes actividades con los
respectivos responsables, asi como también se analizan los tiempos y costos que
representan cada una de estas actividades, observando las novedades o problemas
detectados, para luego proceder a determinar su grado de eficiencia tanto en costos

como en tiempos.

12



La simbologia utilizada permitira identificar aquellas actividades que agregan o no

valor para la empresa de “Transportes Directo” (solo operaciones agregaran valor).

Para este andlisis se consideraran los siguientes aspectos:

Nombre del Proceso: Para poder identificar y clasificar cada uno de los procesos a

ser analizados.

Actividades: Constituyen los pasos a seguir dentro de cada proceso para lograr un

resultado determinado, estas actividades podran o no agregar valor.

Entradas: Son todos aquellos recursos e insumos necesarios para dar inicio a un

proceso.

Salidas: En otras palabras son los resultados obtenidos luego de concluido un

proceso determinado.

Tiempos: Para efectos del caso, el tiempo de cada una de las actividades dentro de

un proceso sera calculado en minutos.

Costos: Los costos de cada actividad seran calculados por minuto

Observaciones: Se incluye los problemas detectados, novedades, dificultades, y

otras actividades que limitan el buen desempefio del proceso
Simbolos: Representan las etapas del proceso, las personas a los sectores

involucrados, la secuencia de las operaciones y la circulacion de los datos y los

documentos

13



A continuacion la simbologia a utilizar

@ = OPERACION (Agrega Valor)

Se realiza cuando se crea, altera, aumenta o se sustrae algo, indica las principales

fases del proceso, método o procedimiento
D = INSPECCION O CONTROL (No Agrega Valor)

Es el acto de verificar, fiscalizar o controlar actividades que se comprueba la
cantidad o calidad.

= DEMORA O ESPERA (No Agrega Valor)

U

Representa una demora ya sea por congestionamiento, o por espera de alguna
provision por parte de otra persona o0 de alguna cosa de quien se depende para

proseguir el proceso.

= ARCHIVO O ALMACENAMIENTO (No Agrega Valor)

<

Esta puede ser almacenamiento de materiales o archivo de documentos.

TRANSPORTE (No Agrega Valor)

¢

Corresponde a un trasporte. Ocurre cuando un objeto, papel se lo lleva de un lugar a

otro.

= DECISION (No Agrega Valor)

o

Representa el punto del proceso donde se debe tomar una decisién. La pregunta se

escribe dentro del rombo.

14



Las formulas a utilizar para sacar la eficiencia en tiempo y eficiencia en costo son las

siguientes:

Donde:

AV = Agrega Valor ya sea en tiempo o costo.

NAV= No agrega valor ya sea en tiempo o0 costo

15



Grafico N° 04 — 09

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Direccionamiento Estratégico

|Fecha: Enero 2008

Ingresa: Propuesta del Plan Frecuencia: Anual Tiempo Minutos: 2740 Eficiencia Tiempo: 71,90%
Resultado: Aplicacion del plan Volumen: Uno Costo $: 468,54 Eficiencia $: 71,90%
N° Responsable Actividad O D v D TIEMPO MIN COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.A.V.
1 Administrador Revisa informacion y andlisis del sector X 480 82,08 Poca informacion de la empresa
2 Administrador Elabora plan de direccionamiento en borrador X 1440 246,24 Sin organizacion
3 Administrador Revisa del plan >X 90 15,39 No consigue informacion
4 Administrador Pasa a limpio el plan X’é\ 480 82,08
5 Administrador Convoca a reunién del directorio \>'X 20 3,42 Se demora en reunirse
6 Administrador Directorio se reune para revisar el plan X/// 120 20,52
7 Directorio Revisa, propone ajustes, nuevas investigaciones. A 60 1026 Director?o no se plone de acuerdo por la
i falta de informacién
8 Directorio Aprueba el Plan X]/ 30 513
B Imprime, entrega en copias y difunde a todo el , o
Administrador personal. X 20 3,42 El personal no lee ni le interesa
TOTAL. 1970 770 336,87 131,67
Eficienciencia Tiem. 71,90%
Eficiencia $. 71,90%
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MEMORANDUM

NUumero: 001 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008
Para: Gerente General
Asunto: Analisis del Proceso de Direccionamiento estratégico
DE: Christian Ofia
El informe de novedades encontradas en el proceso son:
NOVEDADES CUANTITATIVAS
Proceso: Direccionamiento Estratégico Responsable: Administrador
Ingresa: Propuesta del Plan Tiempo Minutos: 2740
Egresa: Aplicacion del Plan Costo: $.468,54
Eficiencia Tiempo: 71,90% Frecuencia: Anual
Eficiencia Costo: 71,90% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:
Observaciones

a) La empresa no tiene mucha informacion relevante que permita realizar un estudio
profundo del plan

b) No existe organizacion para la realizacion de las tareas.
c) El directorio no llega acuerdos por falta de informacion.

d) Los trabajadores no leen ni aplican el plan.

Christian Marcelo Ofia Calderdn

17



Gréafico N° 04 - 10

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Atencion al Cliente. |Fecha: Enero 2008
Ingresa: Pedido del Cliente Frecuencia: Diaria Tiempo Minutos: 107 Eficiencia Tiempo: 25,23%
Resultado: Mercaderia entregada
al chofer para transportarla. Volumen: Uno Costo $: 14,96 Eficiencia $: 25,99%
N° Responsable Actividad O D => v | TEMPOMIN COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.A.V.
1 Secretaria Atiende via telefonica o en forma personal X\\ 5 0,72 No toman bien las direcciones
\\ Secretaria no sabe todos los
Proporciona datos de costos y rutas // costos ni se comunica con
2 Secretaria _—] X 5 0,72 |Gerente
Ofrece el tipo de servicio que desea el
3 Secretaria cliente. X r 10 1,44
Recepta los datos y necesidades del
4 Secretaria cliente X 5 0,72 No toma todos los datos
Establece la ruta y destino de la
5 Secretaria mercaderia X 2 0,29
6 Secretaria Elabora la factura X\ 5 0,72 Errores en las facturas
N Revisa la mercaderia para evitar
Recepta, cuenta y verifica la mercaderia \\ problemas con el SRIy la
7 Secretaria X 5 0,72 Policia Nacional.
Asigna el camién que va transportar la A veces el Gerente no se
8 Administrador mercaderia >x' 10 1,71 encuentra y se tarda en los
Llama y entrega la mercaderia al chofer P No se tiene una tabla de
9 Secretaria del transporte asignado X 60 8,64 volumen y peso.
TOTAL. 27 80 3,89 11,07
Eficienciencia Tienl 25,23%
Eficiencia $. 25,99%
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T Fange g MEMORANDUM

| DIRECTO 10

[ S — _ .
Ndmero: 002 Lugar y Fecha: Quito, enero del 2008

Para: Gerente General
Asunto: Andlisis del Proceso Atencién al Cliente
DE: Christian Ofia
El informe de novedades encontradas en el proceso son:
NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Atencion al Cliente Responsable: Secretaria - Conductor

Ingresa: Pedido del Cliente Tiempo Minutos: 107

Egresa: Mercaderia entregada al chofer para transportarla. Costo: $.14,96

Eficiencia Tiempo: 25,23% Frecuencia: Diaria

Eficiencia Costo: 25,29% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) La Secretaria no toma nota de las direcciones exactas.

b) La Secretaria no conoce de todos los costos de transporte.
c) Existe muchos errores en las facturas.

d) El Gerente no se encuentra y se tarda en los despachos.

e) No se tiene una tabla de volumen y peso.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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Gréafico N° 04 - 11

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: ENTREGA DE LA MERCADERIA

| Fecha: Enero 2008

Ingresa: Recepcioén de la
mercaderia Frecuencia: Diaria Tiempo Minutos: 1020 Eficiencia Tiempo: 19,61%
Resultado: Entregas puerta a
puerta de la mercaderia. Volumen Costo $: 155,79 Eficiencia $: 19,47%
N° Responsable Actividad O D => v D TIEMPO MIN COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.A.V.
1 Conductor Conductor y estibador retira la mercaderia x\\ 120 18.60
Chequeo de la mercaderia para ser \ Confusién de la mercaderia
entregado a cada cliente segun guia de \\
2 Ayudante despacho X N\ 10 1,44 para ser entregada.
Transporte de la mercaderia de acuerdo a Muchas veces el carro no llega
3 Conductor la ruta asignada X ™ 600 93 en hoario establecido
No hace contacto previo con el
4 Estibador Desembarque de la mercaderia. >< 120 17,28 destinatario
5 Estibador Entrega puerta a puerta. X 20 2,88
Hacer Firmar la factura al cliente que ha No hace firmar con todos los
'r datos nombres y numero de
6 Estibador recibido conforme. X 10 1,44 cédula de identidad.
El conductor notifica a secretaria que ha L Se olvida de llamar a la
7 Conductor entregado la mercaderia X 10 1,55 secretaria
Consulta si hay mercaderia para llevar a ~
8 Conductor Quito X 10 1,55
Recoge la mercaderia que exista que / No toma las direcciones
9 Secretaria regresa a Quito hal 30 4,32 exactas.
\ No llama al clientes y tardanza
10 Conductor Notifica la mercaderia que llega a Quito X 10 1,55 en la entrega
Entrega la mercaderia y regresa a las >
11 Conductor oficinas X 60 9,30
Recepta las facturas del viaje entregadas A No revisa las facturas que se
12 Secretaria por parte del chofer X 20 2,88 encuentren completas
TOTAL. 200 820 30,34 125,45
Eficienciencia Tienl 19,61%
Eficiencia $. 19,47%
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MEMORANDUM

Ndmero: 003 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Para: Gerente General

Asunto: Andlisis del Proceso Entrega de la Mercaderia

DE: Christian Ofa

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Entrega de la Mercaderia Responsable: Conductor
Ingresa: Recepcion de la Mercaderia Tiempo Minutos: 1020
Egresa: Entrega puerta a puerta de la mercaderia. Costo: $. 155,79
Eficiencia Tiempo: 19,61% Frecuencia: Diaria
Eficiencia Costo: 19,47% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) El conductor y el ayudante se confunden con la mercaderia para realizar las entregas.
b) El conductor no llega en los horarios establecidos con el cliente.

c) El conductor no realiza el contacto previo para realizar las entregas

d) No se comunica con la secretaria para confirmar todas las entregas.

e) Tardanzas en las entregas

Christian Marcelo Ofia Calderén
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Gréafico N° 04 - 12

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

e ~DIRECT
PRSI0

Nombre del Proceso: Disefio de Rutas de Coberturay Transporte

[Fecha: Enero 2008

Ingresa: Necesidades del Cliente. |Frecuencia: Semanal Tiempo Minutos: = 290 Eficiencia Tiempo: 41,38%
Resultado: Ruta Definiday
entregada al chofer Volumen: Uno Costo $: 49,46 Eficiencia $: 41,22%
N° Responsable Actividad O D => \/ | T1EMPOMIN COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.A.V.
Gerente estudia las necesidades del i .
i Existe reclamos de clientes
Gerente cliente y las rutas frecuentes X 30 513
Gerente Gerente revisa mapa de carreteras X 30 5,13
Averigua estado de las vias y si las vias No comunican datos exactos de las
3 Gerente estan abiertas X 20 3,42 |vias
Verifica la cantidad de carga entre cada No ordenan la mercaderia para la
4 Gerente zona de origen y destino X 30 5,13 |verificacion
Calcula la cantidad carga que tiene cada No organizan la carga para cada
5 Gerente camion de acuerdo a la ruta J X 20 3,42 |camion
6 Gerente Disefia de la ruta de viaje x| 30 5,13
Asigna de acuerdo al peso y volumen de
7 Gerente la carga la ruta. X 20 3,42 -
Disefia el recorrido en base a los
8 Gerente destinatarios de la carga XJ 30 5,13 - |Demora en el disefio de la ruta
Calcula el tiempo de viaje y horas \ No comunican los conductores sobre
9 Gerente aproximadas de llegada /X 30 5,13 |paradas obligatorias
Elabora paradas de combustible y paradas 4 Se demoran mucho los conductores
10 Gerente de alimentacién X\/ 20 342 en ésta parada
Elabora las rutas definitivas con todos los . B
Poca informacién
11 Gerente datos. X 20 342
12 Gerente Ruta entrega a la secretaria X 5 0,86
\ La Secretaria se olvida de dar todas
13 Secretaria Entrega al conductor para su viaje. X 5 0,72 |las instrucciones al conductor
TOTAL. 120 170 20,52 28,94
Eficienciencia Tieny 41,38%
Eficiencia $. 41,49%
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MEMORANDUM

NUumero: 004 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Para: Gerente General

Asunto: Andlisis del Proceso Disefio de Rutas de Cobertura de Transporte

DE: Christian Ofa

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Disefio de Rutas de Cobertura de Transporte Responsable: Gerente General
Ingresa: Necesidades del Cliente Tiempo Minutos: 290

Egresa: Ruta Definida y entregada al conductor Costo: $. 49,96

Eficiencia Tiempo: 41,38% Frecuencia: Semanal
Eficiencia Costo: 41,22% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones
a) Existen reclamos de clientes

b) No comunican datos exactos de las vias.

c) No organizan la mercaderia.

d) Conductores se demoran mucho en las paradas.

e) Secretaria no da todas las instrucciones al conductor

f) Demora en disefiar la ruta.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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Gréafico N° 04 — 13

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Preparacion del vehiculo para el viaje. |Fecha: Enero 2008
Ingresa: Chequeo del Vehiculo Frecuencia: Mensual Tiempo Minutos: 480 Eficiencia Tiempo: 43,75%
Resultado: Vehiculo adecuado para viajar Volumen: Uno Costo $: 74,88 Eficiencia $: 44,11%
Ne Responsable Actividad O D :> v D TIEMPO MIN COSTO$ Observaciones
AV NAV. AV NAV.
Retira del garage el vehiculo y se traslada a la Llega tarde el conductor a retirar el
1 Conductor mecanica. X 20 31 vehiculo
2 Conductor Chequeo de agua, aceite y neumaticos. X171 60 9,30
3 Conductor Chequeo del sistema Mecénico X 30 4,65
4 Conductor Chequeo del sistema electronico X\ 30 4,65
Reparacion o cambio de cualquier repuesto en mal Demora en las compras de los
5 Conductor estado i 120 18,60 |repuestos paralevar ala mecéanica
6 Conductor Prueba del vehiculo para verificar su reparacion /X 40 620
. Maestro no se percata de ajustar bien
7 Conductor Traslado a la mecénica para chequeo final | =X 30 4,65 las piezas del vehiculo.
8 Conductor Lavado y Engrasado del vehiculo *< 60 9,30
Demora del conductor para el trsalado a
9 Conductor Traslado a las oficinas para reaizar el viaje >X 60 9,30 las oficinas
10 Gerente Cargar el combustible para el viaje X 30 5,13
TOTAL. 210 270)  33,03| 4185
Eficienciencia Tiem. 43,75%
Eficiencia $. 44,11%
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MEMORANDUM

NUumero: 005 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Para: Gerente General

Asunto: Andlisis del Proceso Preparacion del Vehiculo para el viaje

DE: Christian Ofa

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Preparacion del Vehiculo para el Viaje Responsable: Conductor
Ingresa: Chequeo del Vehiculo Tiempo Minutos: 480
Egresa: Vehiculo adecuado para viajar Costo: $. 74,88
Eficiencia Tiempo: 43,75% Frecuencia: Mensual
Eficiencia Costo: 44,11% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) Conductor llega tarde al garaje para retirar el vehiculo y realizar el mantenimiento.
b) Demora en la compra de los repuestos

c) Maestro y conductor no revisan que todas las piezas se encuentren bien ajustado.

d) Conductor se demora en trasladarse a las oficinas.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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Gréafico N° 04 — 14

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Contratacion del Seguro para la flota de vehiculos |Fecha: Enero 2008
Ingresa: Necesidad del Contrato
del Seguro Frecuencia: Anual Tiempo Minutos: 210 Eficiencia Tiempo: 42,86%
Resultado: Vehiculos Asegurados [Volumen: Uno Costo $: 33,54 Eficiencia $: 41,06%
N° Responsable Actividad ol O B V| D] meveowvn COSTO $ Observaciones
AV N.AV. AV N.AV.
Contacto telefonico con el Broker de
Secretaria seguros X 20 2,88
Gerente Detalle de los vehiculos asegurarse 10 1,71
. . Demora por parte del broker las
. Recepcidn de las cotizaciones de seguros
3 Secretaria X \ 20 2,88 proformas de seguros
Gerente Analisis de la mejor oferta del seguro \X 60 10,26
Sesion del directorio para designar la ) _ .
. . . Demora en realizar la sesion.
5 Directorio mejor oferta X 20 3,42
Confirmacién con la aseguradora a <
6 Secretaria trabajar. X 20 2,88
Traslado de los vehiculos a las > Demora en llegar el conductor a la
Conductor aseguradoras para realizar inspeccion X 30 4,65  |aseguradora
Gerente Entrega y firma de documentos al broker x< 20 3,42
., . , Demora en llegar las polizas y falta de
9 Secretaria Recepcion de las polizas de los vehiculos \\c " ar g poriane dEI bmke};l
TOTAL. 90 120 13,77 19,77
Eficienciencia Tienl 42,86%
Eficiencia $. 41,06%
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MEMORANDUM

NUumero: 006 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Para: Gerente General

Asunto: Andlisis del Proceso Contratacion del Seguro para la Flota de Vehiculos

DE: Christian Ofa

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Contratacion del Seguro para la Flota de Vehiculos Responsable: Gerente
Ingresa: Necesidad del Contrato de Seguro Tiempo Minutos: 210
Egresa: Vehiculos Asegurados Costo: $. 33,54
Eficiencia Tiempo: 42,86% Frecuencia: Anual
Eficiencia Costo: 41,06% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) Broker se demora en presentar preformas de las aseguradoras.
b) Demora en definir con la aseguradora a trabajar.

c) Conductor no llega a tiempo para las inspecciones.

d) Pdlizas no entregan pronto.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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Gréafico N° 04 — 15

Nombre del Proceso: Contratacion del Seguro para la mercaderia |Fecha: Enero 2008
Ingresa: Necesidad del Contrato del Seguro de
mercaderia Frecuencia: Diaria Tiempo Minutos: 230 Eficiencia Tiempo: 73,91%
Resultado: Mercaderia Asegurada Volumen: Uno Costo $: 33,39 Eficiencia $: 73,32%
NP Responsable Actividad o) | :> Y | D | tevpomi COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.AV.
1 Secretaria Contacto telefonico con el Broker de seguros X 20 2,88
No explica al cliente sobre el seguro de
2 Secretaria Recepcion diaria de la mercaderia asegurada X 120 17,28 lamercaderia
Errores en el calculo por parte de la
3 Secretaria Calculo y cobro del seguro X 10 1,44 secretaria
Realizacion del manifiesto de embarque detallando
la mercaderia con valor declarado y que debe ser Fallas en la realizacion del manifiesto
4 Secretaria asequrada. X 10 1,44
Envio diario y detallado por fax o correo de la
5 Secretaria mercaderia a ser asegurado X 20 2,88
Confirmacién del seguro de la mercaderia con el Coordinar un solo dia para realizar la
6 Secretaria broker. 20 2,88 inspeccion de los vehiculos.
7 Gerente Recepcion de la poliza de pago >X 10 1,71
8 Secretaria Realizacion del cheque para el pago de seguros X[ 10 1,44
| Demoraen la aprobacion del pago al
9 Gerente Firma del cheque y pago de la poliza. X 10 1,44 brokker.
TOTAL. 170 60 24,48 8,91
Eficienciencia Tiem. 73,91%
Eficiencia $. 73,32%
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MEMORANDUM

Ndmero: 007 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Para: Gerente General

Asunto: Andlisis del Proceso Contratacion del Seguro para la Mercaderia

DE: Christian Ofa

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Contratacion del Seguro para Mercaderia Responsable: Secretaria y Gerente
Ingresa: Necesidad del Contrato de Seguro de Mercaderia Tiempo Minutos: 230

Egresa: Mercaderia Asegurada Costo: $. 33,39

Eficiencia Tiempo: 73,91% Frecuencia: Diaria

Eficiencia Costo: 73,32% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) Secretaria no explica al cliente sobre la cobertura del seguro de la mercaderia.
b) Errores en el célculo del seguro e impuestos por parte de la secretaria.

c) Fallas en la realizacion del manifiesto de embarque.

d) No envia el detalle de toda la mercaderia asegurada.

e) No aprueban el pago al broker.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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Gréafico N° 04 — 16

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Rastreo satelital de la flota |Fecha: Enero 2008
Ingresa: Contratacion del rastreo Frecuencia: Semanal Tiempo Minutos: 365 Eficiencia Tiempo: 53,42%
Resultado: Vehiculos con Rastreo Volumen: Uno Costo $: 56,47 Eficiencia $: 51,92%
NP Responsable Actividad O | :> v D | TEMPOMIN COSTO $ Observaciones
AV N.AV. AV N.AV.
1 Secretaria Contacta via telefonico con la operadora del servicio X 15 216
2 Gerente Revisa la cotizacion del servicio X 20 342
" . . g Incluye equipos de prueba para la
3 Gerente Reunion del directorio para andlisis de la propuesta X< 60 1026 instalacion.
Revisa costos, servicios, beneficios y planes de
4 Gerente financiamiento. X 30 513
5 Gerente Contrata el rastreo X< 20 0,34
Traslada los vehiculos para la Instalacion de los
6 Conductor dispositvos > x 120 . 1860
Prueba técnica para conocer sobre el
7 Gerente funcionamiento del dispositivo X 60 10,26
Monitorea y controla a lota Coordinar un solo dia para realizar la
8 Gerente ' X 20 342 inspeccion de los vehiculos.
9 Secretaria Informa sobre el monitoreo X 20 2,88
TOTAL. 195 170 29,32 27,15
Eficienciencia Tiem. 53,42%
Eficiencia $. 51,92%
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MEMORANDUM

Ndmero: 008 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008
Para: Gerente General
Asunto: Analisis del Proceso Rastreo Satelital de la Flota
DE: Christian Ofia
El informe de novedades encontradas en el proceso son:
NOVEDADES CUANTITATIVAS
Proceso: Rastreo Satelital de la Flota Responsable: Secretaria y Gerente
Ingresa: Contratacion del Rastreo Tiempo Minutos: 365
Egresa: Vehiculos con Rastreo Costo: $. 56,47
Eficiencia Tiempo: 53,42% Frecuencia: Semanal
Eficiencia Costo: 51,92% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:
Observaciones
a) Retrasos en los equipos de prueba.

b) Falta de coordinacion para la instalacién de los equipos

Christian Marcelo Ofia Calderdn

31



Gréafico N° 04 - 17

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Presupuesto |Fecha: Enero 2008

Ingresa: Andlisis de necesidades de la

empresa. Frecuencia: Anual Tiempo Minutos: 530 Eficiencia Tiempo: 66,04%
Resultado: Aprobacion y aplicacion Volumen Costo $: 63,27 Eficiencia $: 54,77%
N° Responsable Actividad o=l D | TEMPOMIN COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.AV.
1 Contador Analisis de la situacion actual de la empresa X 120 18,36 Poca informacion
Recopilacién y revision de la informacion de No tienen ordenado las facturas de
2 Contador ingresos y egresos de la empresa X 60 9,18 compras
3 Contador Clasificacion de los gastos fjos y corrientes /IX 60 9,18
Realizacion del primer borrador del presupuesto No colabora la secretaria entregando
4 Contador anual. X( 120 18,36 todos los documentos de respaldo
5 Gerente Revisién del presupuesto y correcion. 5-)( 60 10,26
Presentacion del segundo borrador con
6 Contador correcciones y justificativos X 30 513
Secretaria Convocatoria a reunion del directorio X 10 1,44
Reunién del directorio para la aprobacion del Demora para la reunion del directorio y
no llegan acuerdos para bien de la
7 Directorio presupuesto anual X 30 513 empresa
8 Contador Pasar a limpio el presupuesto aprobado para el afio. X 30 459
Avlicaci6 . i6n del " Desconocieminto del personal para las
9 Contador plicacion y asignacion del presupuesto X 10 153 asignaciones.
TOTAL. 350 180 34,65 28,62
Eficienciencia Tiem. 66,04%
Eficiencia $. 54,77%
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MEMORANDUM

Ndmero: 009 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Para: Gerente General

Asunto: Andlisis del Proceso Presupuesto

DE: Christian Ofia

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS
Proceso: El Presupuesto Responsable: Contador
Ingresa: Analisis de Necesidades de la Empresa Tiempo Minutos: 530
Egresa: Aprobacion y Aplicacion Costo: $. 63,27
Eficiencia Tiempo: 66,04% Frecuencia: Anual
Eficiencia Costo: 54,77% Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) La empresa tiene poca informacion y control de ingresos y egresos.
b) No entregan todos los documentos de respaldo

c) Directorio no llega establecer acuerdos.

d) Desconocimiento del personal para las asignaciones.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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Gréafico N° 04 — 18

TRANSPORTES DIRECTO CIA LTDA
DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

Nombre del Proceso: Asistencia Legal

[Fecha: Enero 2008

Ingresa: Caso Legal Frecuencia: Anual Tiempo Minutos: 190 Eficiencia Tiempo:31,58 %
Resultado: Solucién problema Volumen Costo $: 30,87 Eficiencia $: 31,49%
No Responsable Actividad [@) = /| D] 1EvPo MmN COSTO $ Observaciones
AV N.A.V. AV N.A.V.
. No se localiza inmediatamente al
. Comunicacion con el Abogado o Asesor
1 Secretaria 10 1,44 abogado
Le Comunica al abogado el problema
2 Gerente sucitado. >(J\ 20 342
Se traslada donde el asesor para ~_ Mucho tiempo de espera para la
3 Gerente conversar personalmente sobre el — X 40 6,84 consulta
4 Secretaria Convoca a sesion al Directorio. x| 10 1,44
Se reune el directorio y les expone el ) ) a
Demora en realizar la reunion.
5 Gerente problema de la empresa 30 513
Gerente Recopila documentos para los tramites 20 3.42 g:;n;z?;ﬁg’dos los documentos
6 Gerente Comunica con el abogado para iniciar v 20 3.42
Traslada a entregar documentos al ——
7 Secretaria abogado X 40 5,76
TOTAL. 60 130 9,72 21,15
Eficienciencia Tienl  31,58%
Eficiencia $. 31,49%
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Para: Gerente General

MEMORANDUM

Ndmero: 010 Lugar y Fecha: Quito, enero 25 del 2008

Asunto: Andlisis del Proceso Asistencia Legal

DE: Christian Ofa

El informe de novedades encontradas en el proceso son:

NOVEDADES CUANTITATIVAS

Proceso: Asistencia Legal
Ingresa: Caso Legal

Egresa: Solucidn del Problema
Eficiencia Tiempo: 31,58%

Eficiencia Costo: 31,49%

Responsable: Gerente y Secretaria
Tiempo Minutos: 190

Costo: $. 30,87

Frecuencia: Semestral

Volumen: Uno

NOVEDADES CUALITATIVAS

RESOLUCION:

Observaciones

a) No se localiza inmediatamente al Abogado.

b) Mucho tiempo de espera en el consultorio.

c) No se encuentra todos los documentos requeridos.

Christian Marcelo Ofia Calderdn
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4.9 Matriz Andalisis Resumida.

Gréafico N° 04 - 19

MATRIZ DE ANALISIS RESUMIDA
NO Nombre del Proceso Tiempo Costos Distancia | Novedades
AV INAV. |[TOTAL |Eficiencia |A.V. N.A.V. |Costo Total |Eficiencia
1 |Direccionamiento Estratégico 1970 | 770 | 2740 71,90% | 336,87 | 131,67 468,54 71,90% 2m a
2 |Atencion Al Cliente 27 80 107 25,23% 389 | 11,07 14,96 25,99% 2m b;d
3 |Entrega de la Mercaderia 200 | 820 | 1020 | 19,61% | 30,34 | 12545 | 155,79 19,47% 300km a;c;d
4 |Disefio de Rutas de Cobertura y Transporte 120 | 170 | 290 4138% | 20,39 | 29,07 49,46 41,22% 2m ce
5 [Preparacion del vehiculo para el Viaje 210 | 270 | 480 43,75% | 33,03 | 4185 74,88 44.11% 5km. a
Contratacion del Seguro para la Flota de
6 [Vehiculos 90 120 210 42,86% 13,77 | 19,77 33,54 41,06% 2km C
7 |Contratacion del Seguro para la Mercaderia 170 | 60 230 7391% | 24,48 8,91 33,39 73,32% 2km a
8 |Rastreo Satelital de la Flota 195 | 170 | 365 53,42% | 29,32 | 27,15 56,47 51,92% 2m b
9 |Presupuesto 350 | 180 | 530 66,04% | 34,65 | 28,62 63,27 54,77% 2m b
10 |Asistencia Legal 60 | 130 | 190 31,58% 9,72 | 2115 30,87 31,49% 5km. a
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4.8 Informe y Novedades Encontradas.

La falta de aplicacion del Plan estratégico dificulta al trabajador establecer
un mayor compromiso con la empresa en cumplir sus objetivos y metas

propuestas para un crecimiento empresarial y personal.

La falta de una buena atencion al cliente dificulta a la empresa estar
constantemente comunicado y conocer permanentemente sus necesidades

gue permita cumplir sus requerimientos.

La falta de datos exactos de las vias dificulta a la empresa, el disefio de
rutas alternas cuyo beneficio vaya en el cumplimiento al cliente y no exista

retrasos en las entregas.

Se requiere de la contratacion polizas de seguros de vehiculos y
mercaderia, lo que beneficiaria al cliente y a la empresa en ofrecer sus

servicios con garantias y mantener una imagen positiva frente al mercado

La falta de elaboracion de un presupuesto, impide a la empresa establecer
gue sus réditos sean manejados transparentemente con una organizacion

y control de sus operaciones.

Se requiere de un apoyo para que la empresa pueda enfrentar a cualquier
situacion cadtica de los vehiculos, trabajadores frente a la sociedad y a las

empresas.

Capitulo V
MEJORAMIENTO DE PROCESOS.

El presente capitulo realiza una propuesta para mejorar en base al analisis de los

procesos seleccionados en el capitulo anterior, determinando eficiencias tanto en

s

tiempos y costos asi como los problemas que existen en las distintas



actividades que conforman un proceso, mediante las siguientes acciones que

requieren cambios.

Para el mejoramiento de procesos de la empresa “Transportes Directo”, se puede
utilizar cuatro acciones basicas que se dan a conocer a continuacion:

e Mejoramiento de las actividades y del proceso, en general reduciendo los
tiempos y costos.

e Fusién de actividades o de procesos cuando el caso asi lo amerite.

e Eliminacion o supresion de actividades o de procesos, cuando las

actividades no sean necesarias.

e Creacion de actividades o de procesos, cuando sea indispensable para el

adecuado funcionamiento de la empresa.

Para mejorar procesos se utilizaran las siguientes herramientas, las cuales
contribuiran a la solucién de los distintos problemas identificados en los procesos

anteriormente analizados.

1.- Cadena de Valor Mejorada

2.- Flujodiagramacion y Hoja ISO

3.- Hoja de Mejoramiento

4.- Matriz de Andlisis Comparativa

5.- Cadena de Valor en base al Proceso Administrativo

6.- Los Factores de Exito y los Indicadores de Gestion
5.1 Cadenade Valor Mejorada
En si los Macroprocesos van hacer los establecidos en el capitulo anterior.

Por lo que va mejorar son los procesos que corresponde a cada uno.

5.2 Flujodiagramacion y hoja ISO



“La Hoja ISO es una herramienta que permite visualizar mejor los cambios que se
realiza en los procesos, en las que se detalla el objetivo y alcance del proceso,
asi como los responsables con sus actividades, indicando los formularios y
comités, la terminologia a utilizarse y los cambios que se incorporan en el

proceso”™?

Esta hoja establece ciertos parametros de normalizacién para realizar la mejora

del proceso y son los siguientes:

Proceso.- Se expresa el nombre del proceso a desarrollar.

Logotipo.- De la empresa que se beneficia con el cambio

Cdodigo.- Se refiere a la codificacion a la que pertenece el proceso, el mismo que

esta dado por el area o departamento que lo realiza.

Objetivo.- Tiene como referencia al objetivo del proceso a desarrollar, y éste es el

gue guiara en la realizacion de la mejora.

Alcance.- Contempla desde que inicia el proceso hasta la culminacion del mismo

Responsables.- Aqui se incluyen las personas que deben realizar la actividad de

cada proceso.

Actividades.- Son las gestiones u operaciones que se realizan y que en conjunto

forman todo el proceso.

Terminologia.- Al explicar el proceso mejorado puede encontrarse palabras no

usuales, las mismas que seran explicadas con sus definiciones.

Relacion.- Es la relacion que tiene el proceso con el que le antecede y con el

gue le sigue.

3 http://www.miliarium.com/Paginas/Normas/pfa.htm



Formularios.- Aqui se detallan los formatos o registros que se utilizan para el

proceso.

Elaborado por.- Estd el nombre de la persona que prepara la Hoja ISO y

Flujodiagramacion.

Revisado por.- Se ubica el nombre de la persona que revisa la hoja.

Aprobado.- Es la persona que certifica de la aprobacion de la hoja con sus

mejoras.

Cambios.- Aqui se colocan los cambios realizados en el proceso dependiendo si

son mejoras, supresion, fusion o creacion de actividades.

A continuacion se expresa en los siguientes graficos y formatos el mejoramiento

de los procesos:



Gréafico N° 05 - 01

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO
JProceso Plan Accién Semanal
Cdédigo: 1| Fecha: Quito, febrero del 2008 |Status: | Propuesta del Proceso
Objetivo: Disefiar, aprobar, difundir y aplicar el plan de accién semanal de la empresa para la consecucién de sus objetivos.
Alcance: Desde: Larevisiéon de lainformacién
Hasta: La aprobacién y difusién del plan
Entradas: Informaciéon y Datos
Salidas: Aplicacién del Plan
Responsable: |Gerente, Secretaria
Frecuencia: Semanal Volumen: 1
Tiempo: 2460 Costo: 420,66
Eficiencia en Tiempo: | 83,33% Eficiencia en Costos: 83,33%
. TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD Gerente Secretaria AV | NAYV AV NAY SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
1 Revisa Informacién y Andlisis del sector. 360 61,56 |Datos actualizados de la empresa
2 Elabora el Plan de Direccionamiento en el Sector @ 1920 328,32 Organizacion para estructura del plan
Revisa y pasa a limpio el plan 20 3,42
4 Convoca a Reunién a la Gerencia @ EI;J—'—‘ 10 1,71 Reunién Inmediata de la Gerencia
5 Gerencia se Reune para revisar el Plan =1} 30 5,13
— = Gerencia acuerda los nuevos propositos de la
6 Realiza ajustes, nuevas investigaciones % 60 10,26 empresa
T
7 Aprueba el plan @ =] 30 5,13
Imprime entrega copias y difunde a todo el personal !
8 para su aplicacion ( :1; @ 30 5,13 Capacitacion al personal para la aplicacion del plan
FIN
Totales| 2050 | 410 | 350,55 | 70,11
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Sector:En globan todas las actividades economicas que realizan
MEJORA 6 las personas. Todos los procesos de la empresa Plan Accién semanal
Gerente: Persona que lleva la gestion administrativa de una
FUSION 1 empresa.
Investigacion: La que tiene por fin ampliar el conocimiento
CREACION cientifico sin perseguir ninguna aplicacién practica
ELIMINACION
Elaborado por: Supervisado por:

Autorizado por:

Christian Ofa

Esperanza Calderéon




PLAN ACCION SEMANAL

TIEMPOS o
)
218|815 2
AR EIHEE
ACTIVIDADES % % 2 <§( = | 2 |RESPONSABLE PRESUPUESTO OBSERVACIONES
INGRESOS EGRESOS
Recepcion de Mercaderia en oficinas y
via telefénica Secretaria 1800,00 300,00
Asignacion del vehiculo para el
embarque Gerente 1000,00 150,00
Conductor y Estibador retira
mercaderia de las empresas
solicitadas Conductor 120,00
Embarque y desembarque de la
mercaderia retirada en las oficinas Ayudante 50,00
Facturacion de los despachos Contabilidad 70,00
Verificacion de los despachos para
cada ciudad. Gerente 0,00
L Conductor y
Disefio de las Rutas para la semana Ayudante 0,00
Transporte y Entrega de la mercaderia Conductor 960,00
Recepcion de Facturas de los viajes Secretaria 0,00
Entrega y cobro de facturas a los
clientes Contabilidad 50,00
Informacién de obligaciones
pendientes de pago Secretaria 0,00
Mantenimiento de los vehiculos y
asignacion de responsables para cada
vehiculo. Conductor 300,00
SUBTOTAL 2800,00 2000,00
SUPERAVIT 800,00
TOTAL 2800,00 2800,00




5.3 Hoja de Mejoramiento

Este formato destaca las situacion actual en tiempo, costo y eficiencias y problemas

asi como las mejoras respectivas expresadas en la flujodiagramacién y hojas 1SO,

ademas expresa la cuantificacién de las diferencias y de los beneficios esperados.

5.3.1 Hoja de Mejoramiento del Proceso Plan Accion Semanal

Grafico N° 05 - 02

PLAN ACCION SEMANAL

TRANSPORTES DIRECTO

Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

Poca Informacién de la empresa.

Sin organizacién

Se demora en reunirse

Directorio no se pone de acuerdo por la falta de informacion

El personal no lee ni le interesa

Soluciones Propuestas

Datos actualizados de la empresa

Organizacion para estructura del plan

Reunion Inmediata de la Gerencia

Gerencia acuerda los nuevos acuerdos propoésitos de la empresa

Capacitacion al personal para la aplicacién del plan

Situacién Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Plan de Accion
Semanal 2740 468,54 71,90% 71,90% Anual 1
Situacion Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Plan de Accion
Semanal 2460 420,66 82,93% 82,93% Semanal 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Plan de Accion
Semanal 280 47,88 11,03% 11,03% Semanal 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 14560(Minutos
Costo $ 2.489,76




Grafico N° 05 — 03

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

» A i6n al Cliente
Cadigo: 2] Fecha: Quito, febrero del 2008 |Status: | Propuesta del Proceso
Objetivo: Atender al cliente en las ] condici de calidad en el servicio de transporte de deria para lograr su plena satisf. on.
Alcance: Desde: El ludo al cliente, r pcién de la mercaderia de porte
Hasta: El embarque de la mercaderia
Entradas: Pedido del Cliente
Salidas: Entrega de la meracedria al conductor
Resp bl Secretaria y Gerente
Frecuencia: Diaria Volumen: 4
Tiempo: 157 Costo: 23,15
Eficiencia en Tiempo: | 93.63% Efici ia en Cos! = 93,78%
a TIEM PO COSTO
NO. ACTIVIDAD Secretaria Gerente AV NAV| AV | NAV SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
1 Atiende via telefénica o en forrna personal @ 5 0,72
@ Lista de precios 2008 de los servicios de
2 Proporciona datos de costos y rutas. 5 0,72 Transporte
3 Secretaria consuta al Gerente @ 10 1,44 Comunicacion inmedita con el Gerente
@ realizar la recepcion y entrega de la
4 Vende el tipo de servicio requerido por el cliente 1 - 10 1,44 mercaderia
@ @ Chequeo de los datos de los clientes para
5 Recepta los Datos del cliente e Imprime la factura 5 0,72 imprimir
6 Establece la rnuta y destino de la mercaderia - 2 0,29
Recibe la mercaderia con guia de remision
emitida por parte de los clientes para el
7 Recepta, cuenta y verifica la mercaderia 10 1,44 |transporte
S De acuerdo a la capacidad de carga de
8 Asigna el camitn que va transportar la mercaderia | 20 3,42 cada vehiculo se asigna el camitn
Entrega la mercaderia al conductor del transporte f——"
9 asignado 90 12,96
FIN
Totales 147 10 21,71 1,44
CAMBIOS TERMINOLOGIA 1 PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Rutas: Transporte de bienes de un lugar a otro con el fin de
MEJORA 5 intercambiarios_ Plan Operativo; entrega de la mercaderia
Cliente: Persona que utidiza con asiduidad los servicios de una
FUSION 1 empresa. Registro Diario de Mercaderia recibida y Embancg
CREACION Mercaderfa: Mercancia
ELIMINACION 1 Conductor: Persona que conduce un automoto

Haborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Christian Ona




TRANSPORTES DIRECTO

DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664
SUCURSAL NORTE: Pi0 JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

REGISTRO DIARIO DE MERCADERIA RECIBIDA

RUC: 1715068175001

Fecha:
Sucursal: Responsable:
N° FACTURA REMITENTE DESTINATARIO CANTIDAD DESTINO USD

FIRMA RESPONSABLE SUPERVISOR

CODIGO: TD.RDMR.001




5.3.2 Hoja de Mejoramiento del Proceso Atencidn al Cliente

Gréafico N° 05 — 04

ATENCION AL CLIENTE

TRANSPORTES DIRECTO
Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Secretaria no toma las direcciones exactas

Secretaria no conoce todos los costos de los servicios

Errores en las facturas

Problemas Determinados
Gerente no se encuentra y se tarda en los despachos

No se tiene una tabla de volumen y peso

Se atiende a un cliente por dia

Lista de precios de los servicios de transporte

Comunicacién inmediata con el Gerente

Anotar y registrar los datos exactos de los clientes

Soluciones Propuestas Chequear datos de los clientes para imprimir

Recibe la mercaderia con documentos regulados por la ley para el transporte

De acuerdo a la capacidad de carga asignar el camién para el embarque.

Se atiende a cuatro clientes por dia

Situacién Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Atencién al Cliente 107 14,96 25,23% 25,99% Diaria 1

Situacion Propuesta

Eficiencia Eficiencia

Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
157 23,15
Atencion al Cliente 39,25 5,79 89,69% 82,93% Diaria 4
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Atencion al Cliente 67,75 9,17 64,46% 56,94% Diaria 4

Beneficio Esperado

Tiempo 84552 |Minutos

Costo $ 11.447,28

10



Grafico N° 05 — 05

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

[Transporte y Entrega de la M deria
3] |[Fecha: Quito, febrero del 2008 [Status: Propuesta del Pr:
Objetivo: Cumplir con las entregas de la mercaderia en los dias y h i fijad en el respectivo contrato con el cliente.
Alcance: Desde: H conductor retira la mercaderia en las bodegas de los cli porta y entrega la mercadernia.
Hasta: La recepcion de facturas por la secretaria
Entradas: R pcion de la Mercaderia
Salidas: Entrega puerta a puerta de la Mercaderia
Responsable: |Conductor, Ayudante y estibador.
Frecuencia: Diaria Volumen: 1
T P 935 C. = 143,28
Eficiencia en Tiempo: [96,79% Eficiencia en Costos:- 96,83%
= TEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD Conductor Ayudante Estibador AV NAV | AV NAY SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
1 Conductor y estibador retira la mercaderia qD " 240 372
Chequeo de la mercaderia para ser entregado a cada — Clasificacion de la mercaderia de acuerdo a
2 cliente segan guia de despacho & 10 1,44 |cada destino o ruta despachada
Transporte de la mercaderia de acuerdo a la ruta —— Comunicaciton constante con el conductor
3 asignada "ITEESMA 480 74,40 para cumplir con horarios y paradas._
| . Comunicarse con el cliente para realizar
4 Desembarque y entrega de lka mercaderia @ &E“ 120 17,28 entregas
Hacer firmar la factura al cliente que ha recibido la |
5 mercaderia 5 78 Verifica los datos del cliente
Conductor notifica a la secretaria que la mercaderia Comunicacion con la secretaria notificando
ha sido entregada 10 1,55 cualquier novedad
Consulta y recoge la mercaderia para llevar a Quito. 20 3,10
Notifica al cliente que la mercaderia ha legado a Quito
8 10 1,55 Comunica al cliente que va entregar
Entrega la mercaderia
9 20 3,10
Regresa a las oficnas
10 20 2,88
Recepta las facturas del viaje entregadas por el Revisa las facturas que se encuentra con
11 conductor <D los datos del cliente
Totales 905 30 | 13874 454
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
ME.J 6 Estibador: Obrero que aprieta o - 0 cosas ci6n al Cliente Manifiesto de Embarque
I Trar i de ios para il y cosas
FUSION 2 de un lugar a ot Contabilidad Guia de Despacho
CREACION 1 Desembamue:-Accidn y efecto de desembarcar Hoja de Ruta
Gufa de Despacho: Thlulo gue se da a una persona para algan
ELIMINACION 2 empleo o negocio
Haborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ona Esp Calderén

11



TRANSPORTES DIRECTO

DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S$7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: Pi0 JARAMILLO ALVARADO N538-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

GUIA DE DESPACHO

RUC: 1715068175001

Fecha:
Conductor
VALOR | DIRECCION DE ENTREGA Y
CANTIDAD CLIENTE FACTURA N° OBSERVACIONES
UsD TELEFONO
Cartones Peso
RECIBIDO POR ENTREGADO POR

CODIGO: TD.GD.001

12



TRANSPORTES DIRECTO

DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: PI0 JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

MANIFIESTO DE EMBARQUE

RUC: 1715068175001

Fecha:
Sucursal
Nombre del Responsable
FLETE AL FLETE COBRO EN
CANTIDAD
ITEM CLIENTE VALOR USD COBRO CANCELADO QUITO
CARTONES BULTOS
RESPONSABLE SUPERVISOR

CODIGO: TD.ME.001

13




TRANSPORTES DIRECTO

DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS $7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: PI0 JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AY. LOS PINOS FONO: 2404087

HOJA DE RUTA

RUC: 1715068175001

Fecha:
Sucursal

Ruta: Quito - Portoviejo - Manta

HORA DE SALIDA DE
LA EMPRESA

DESTINATARIO

FIRMA

HORA DE LLEGADA

HORA DE SALIDA

CODIGO: TD.HR.001

CONDUCTOR

SUPERVISOR

14



5.3.3 Hoja de Mejoramiento del Proceso Transporte y Entrega de Mercaderia

Grafico N° 05 — 06

TRANSPORTE Y ENTREGA DE LA MERCADERIA

TRANSPORTES DIRECTO
Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664

Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

Confusién de la mercaderia para ser entregada

Muchas veces el carro no llega en horario establecido

No hace contacto previo con el destinatario

Cliente no firma con sus datos personales exactos

Se olvida de llamar a la secretaria

No llama al cliente y tardanzas en las entregas

No revisa la facturas que se encuentre completas

Soluciones Propuestas

Clasificacion de la mercaderia de acuerdo a cada destino o ruta despachada

Comunicacién constante con el conductor para cumplir con horarios

Comunicacién con el cliente para realizar entregas

Verificar datos del cliente

Comunicacién con la secretaria notificando cualquier novedad

Comunica al cliente que va entregar

Revisa las facturas que se encuentren con los datos del cliente

Situacién Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Entrega de la
Mercaderia 1020 155,79 19,61% 19,47% Diaria 1
Situacién Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Entrega de la
Mercaderia 935 143,28 96,79% 96,83% Diaria 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Entrega de la
Mercaderia 85 12,51 77,18% 77,36% Diaria 1
Beneficio Esperado
Tiempo 26520|Minutos
Costo $ 3.903,12

15




Gréafico N° 05 - 07

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

|Diseno de Rutas de Cobertura y Transporte.

Cédigo: 4] [Fecha: Quito, febrero del 2008 [S | Propuesta del Pr
Objetivo: Brind V' bertura a los clientes en sus despach hacia las p i de Manabi y E id; con la ruta
Alcance: Desde: El estudic de idades de los clienb
Hasta: La entrega de la ruta al duct:
Entradas: Necesidades del cliente e informmacién de carreteras
Salidas: Ruta definida y entregada al ductor
R nsable: |Gerente, Secretaria
Frecuencia: Semanal Volumen: 1
p 178 to: 30,30
Efici ia en Ti p [78,65% Efici en Cost 79,00%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD GERENTE SECRETARIA AV |nav| Aav NAV SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
Gerente estudia las necesidades del diente ylas rutas q) IE Cumplir con las exigencias y necesidades de los
1 frecuentes. 30 513 clientes
Gerente investiga y revisa mapa de carreteras |$ |E|
2 30 513
Averigua a los conductores sobre el estado de las vias FI_ Constante comunicacion con los conductores para
3 y si las vias se encuentran habilitadas. 10 1,71 conocer el estado de las vias
Cdalculo de la cantidad de carga y asignacion de q Lievar una tabla de control de volumen ypesode la
acuerdo al volumen y peso para el diseiio de la ruta de -
4 viaje. il 30 513 carga
Cdlculo del tiempo de viaje y horas aproximadas de CSP @
5 legada 20 3,42
6 Haboracion de paradas basicas del vehiculo GP @,_______m 20 342 Cumplir con los tiempos destinados para cada parada
7 Haboracion de la Ruta definitiva con todos los datos G‘|> C[@ 30 513 Elaboracién de la hoja de ruta
- - |
Ruta disenada se entrega a la Secretaria
8 reg ey (5] 3 051
. 1= _Elr> Indica las instrucciones como Benar la hoja de rutay
9 Ruta entrega al conductor para o viaje ¥ @ 5 0,72 |cumplir eficientemente._
FIN
Totales| 140 | 38 23,94 6,36
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
[Mapa de Car D aH de una parte de la
MEJORA 4 superficie /Atencion al Cliente; entrega de la mercaderia Ruta de Viaje
Disefio de Ruta: Camino o Dineccidn que se torma para un viaje
FUSION 2 Entrega de la Mercaderia
Parada: Lugar don el se lona para el que o
CREACION [desembal de la mercadeia.
ELIMINACION 2 I
Elaborado por: Supervisado por- Autorizado por-
Christian Ona Esperanza Calderén
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TRANSPORTES DIRECTO

DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: Pi0 JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

HOJA DE RUTA DE VIAJE

RUC: 1715068175001

Fecha:
Sucursal

Ruta: Quito - Sto. Domingo - Quninde - Esmeraldas

HORA DE SALIDA
DE LA EMPRESA

PARADAS DESTINADAS

FIRMA

HORA PROGRAMADA

HORA DE
LLEGADA REAL

CODIGO: TD.HRV.001

CONDUCTOR

SUPERVISOR

17



5.3.4 Hoja de Mejoramiento del Proceso Disefio de Rutas de Coberturay

Transporte

Grafico N° 05 — 08

DISENO DE RUTAS DE COBERTURA Y TRANSPORTE

TRANSPORTES DIRECTO
Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664

Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

Demasiados reclamos por parte de los clientes

No comunican datos exactos de las vias

No ordenan la mercaderia para la verificacion

No organiza la carga para cada camién

No comunican los conductores sobre paradas obligatorias

Los conductores se demoran en las paradas

Secretaria no explica las instrucciones al conductor

Soluciones Propuestas

Cumplir con las exigencias y necesidades de los clientes

Constante comunicacion con los conductores para conocer el estado de las vias

Llevar una tabla de control de volumen y peso de la carga

Cumplir con los tiempos destinados para cada parada

Elaboracién de la Ruta de Viaje

Indicar las instrucciones de la ruta de viaje y cumplir eficientemente.

Situacién Actual

Eficiencia Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia| Volumen
Disefio de Rutas de
Cobertura y transporte 290 49,46 41,38% 41,22% Semanal 1
Situaciéon Propuesta
Eficiencia Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia| Volumen
Disefio de Rutas de
Cobertura y transporte 178 30,3 78,65% 79,00% Semanal 1
Diferencia
Eficiencia Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Disefio de Rutas de
Cobertura y transporte 112 19,16 37,27% 37,78% Semanal 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 5824 |Minutos
Costo $ 996,32
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Gréafico N° 05 - 09

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso:

[Preparacién del Vehiculo para el viaje

Cédigo: 5] [Fecha: Quito, febrero del 2008 [Status: Propuesta del Proceso
Objetivo: Mantener la flota de vehiculos en optimas condiciones para realizar sus viajes e incrementar la vida util del parque automotor.
Alcance: Desde: El conductor traslada el vehiculo a la mecanica
Hasta: El traslado del automotor a las oficinas en perfectas condiciones.
Entradas: Chequeo del vehiculo para el viaje
Salidas: Vehiculo adecuado para viajar
Responsable: |Conductor.
Frecuencia: Semanal Volumen: 1
Tiempo: 335 Costo: 51,93
Eficiencia en Tiempo: [82,09% Eficiencia en Costos: 82,09%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD Conductor AV NAY ] AV | NAV SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
Retira del Garage el vehiculo y se traslada a la I El conductor separa el primer turno al taller
1 mecanica 10 1,55 designado para el mantenimiento
Chequeo de Agua, aceite y neumaticos ==
2 a 9 y C%) = 20 3,10
Chequeo del sistema mecéanico y eléctrico @ s
3 60 9,30
Reparacion o cambio de cualquier repuesto enmal | A En el taller le abastecen de repuestos para
4 estado —_— 120 18,60 realizar la reparaciéon del vehiculo
El conductor y el Maestro realizan la prueba
Prueba del vehiculo y chequeo final IE - Y ) ~ P
5 30 4,65 |para verificar cualquier dafio
Lavado y engrasado del vehiculo
6 v eng ® [ B
i> _____ . El conductor llega a las ofocinas para
7 Traslado a las oficinas para realizar el viaje 1 30 4,65 |realizar los embarques
Carga el combustible para realizar el viaje [
8 20 3,10
FIN
Totales 275 60 |42,63] 9,30
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Reparacion del Vehiculo: Efecto de reparar cosas materiales mal
MEJORA 4 hechas o estropeadas Atencion al Cliente Hoja de Vida del Vehiculo
Chequeo del Sistema: Es la revisiéon o cambio de algun repuesto
FUSION 2 en mal estado. Entrega de la Mercaderia
Combustible: Material que se emplea para producir energia
CREACION 1
ELIMINACION 2

Elaborado por:

Supervisado por:

Autorizado por:

Christian Ofia

Esperanza Calderén
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TRANSPORTES DIRECTO

DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S$7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: PI0 JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

HOJA DE VIDA Y MANTENIMIENTO DEL VEHICULO

RUC: 1715068175001

Placas Motor N° Conductor

Marca Chasis N°

Tipo: Marca:

CAMBIO DE ACEITE| CAMBIO DE ACEITE DE CAMBIODE ~ |CHEQUEO Y ARREGLO LAVADO Y CAMBIO DE LLANTAS | CAMBIO DE LLANTAS CAMBIO DE PROXIMO PAGO A PAGO DE
FECHA ) EMPACADA Kilometraje )
Y FILTROS CAJA Y TRANSMISION | BATERIA Y AGUA DE FRENOS ENGRASADO DELANTERAS TRASERAS REPUESTOS CAMBIO Kms. | CREDITO$ | CONTADO $
FRENOS| EMBRAGUE
CONDUCTOR SUPERVISOR

cODIGO: TD.HVMV.001
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5.3.5 Hoja de Mejoramiento del Proceso Preparacion del Vehiculo para el Viaje

Gréafico N° 05 - 10

PREPARACION DEL VEHICULO PARA EL VIAJE

TRANSPORTES DIRECTO
Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

Llega tarde el conductor a retirar el vehiculo del garage.

Demora en la compra de los repuestos para llevar a la mecanica

Maestro no se percata de ajustar bien las piezas

Demora del conductor para el traslado a las oficinas

Soluciones Propuestas

El conductor reserva el primer turno al taller designado para el mantenimeinto

En el taller abastecen los repuestos para la reparacién del vehiculo

El conductor y el Maestro realizan la prueba para verificar cualquier dafio

El conductor llega inmediatamente a las oficinas para realizar los embarques

Situacion Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso |  Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Preparacion del
Vehiculo para el Viaje 480 74,88 43,75% 44,11% Mensual 1
Situacion Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Preparacion del
Vehiculo para el Viaje 335 51,93 82,09% 82,09% Semanal 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Preparacion del
Vehiculo para el Viaje 145 22,95 38,34% 37,98% Semanal 4
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 30160{Minutos
Costo $ 4.773,60
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Gréafico N° 05 - 11

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: [Contratacién del seguro para la Flota de Vehiculos
Cadigo: | 6] [Fecha: Quito, febrero del 2008 [Status: | Propuesta del Proceso
Objetivo: Reducir las perdidas por accidentes que puedan suceder en el transporte de mercaderia.
Alcance: Desde: La cita con el Brokker
Hasta: El aseguramiento de la flota
Entradas: Necesidad del contrato del seguro
Salidas: Vehiculos Asegurados
Responsable: [Secretaria, Gerente y Conductor
Frecuencia: Anual Volumen: 1
Tiempo: 135 Costo: 21,01
Eficiencia en Tiempo: [66,67% Eficiencia en Costos: 68,11%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD Secretaria Gerente Conductor SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV |INAV| AV NAV
1 Contacto telefénico con el brokker de seguros @ AT 10 1.44
o - | S Brokker cotiza inmediatamente los seguros
Detalle de vehiculo asegurar y precontratacion i
2 30 5,13 requeridos
3 Andlisis de la oferta. - - 20 2,88 |Seleccion de la oferta
Convocatoria a reunion a la gerencia para designar la | I
4 mejor oferta 20 3,42
Confirmacion via telefénica al Brokker sobre la — 1
5 contratacion de la pdéliza. @ || 10 1,44
Traslado del vehiculo a la aseguradora para la [ N
6 inspeccion II;) — 20 3,1 _|Los vehiculos inspeccionan en la empresa
|
7 Entrega de documentos al Brokker @ 20 2,88 Brokker explica las condiciones del seguro
1 Entrega las pélizas después de quince dias de
Recepcién de las Pélizas W ) 9 ) P - P q
8 5 0,72 [realizar la inspeccion
FIN
Totales| 90 45 14,31 6,70
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Precontratacion: Ver las necesidades de la empresa mediante un
MEJORA 3 estudio de riesgos de todos sus bienes Atencion al Cliente; entrega de la Mercaderia Péliza
Contratacion: Andlisis de un estudio técnico de todas las ofertas a
través de una comision de seguros integrada por representantes
FUSION 1 de la empresa y los asesores. Contratacion del seguro de la Mercaderia
CREACION 1 Inspeccién: cargo y cuidado de velar por algo
ELIMINACION 1
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ofia Esperanza Calderén
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5.3.6 Hoja de Mejoramiento del Proceso Contratacion del Vehiculo parala

Flota de Vehiculos.

Gréafico N° 05 - 12

CONTRATACION DEL SEGURO PARA LA FLOTA DE VEHICULOS

Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

TRANSPORTES DIRECTO

Problemas Determinados

Brokker demora en realizar las cotizaciones

Demora en realizar la sesion con la gerencia

Demora en llegar el conductor a la aseguradora para la inspeccion

Demora en llegar las polizas y falta deexplicacion de la péliza

Soluciones Propuestas

Brokker cotiza y realiza la precontratacion de los seguros requeridos

Seleccion de inmediata de la oferta por parte de la gerencia

Los vehiculos inspeccionan en la empresa

Brokker explica las condiciones del seguro

Entrega las polizas después de quince dias de realizada la inspeccién

Situacién Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Contratacion del
seguro para la Flota de
Vehiculos 210 33,54 42,86% 41,06% Anual 1
Situaciéon Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Contratacion del
seguro para la Flota de
Vehiculos 135 21,01 66,67% 68,11% Anual 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Contratacion del
seguro para la Flota de
Vehiculos 75 12,53 23,81% 27,05% Anual 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 75|Minutos
Costo $ 12,53
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Gréafico N° 05 - 13

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso [Contratacién del seguro para la mercaderia
Codigo: | 7] |[Fecha: Quito, febrero del 2008 [Status: Propuesta del Proceso
Objetivo: Brindar al cliente un valor agregado para el transporte de la mercaderia.
Alcance: Desde: El contacto con el Brokker y la recepcién de la mercaderia.
Hasta: La coberturay pago de la pdliza
Entradas: Necesidad del contrato del seguro de mercaderia
Salidas: Mercaderia Asegurada
Responsable: |Secretaria, Gerente
Frecuencia: Diaria Volumen: 1
Tiempo: 185 Costo: 26,91
Eficiencia en Tiempo: |83,78% Eficiencia en Costos: 82,94%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD S tari G t LUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
o C ecretaria erente Av |nav] av NAV SO S/PROPUES
Contacto telefénico con el brokker de seguros
1 10 1,44
L. - . Al cliente se explica sobre el seguro de la mercaderia
Recepcion diaria de la mercaderia
2 120 17,28 para transportarla
Calculo del valor declarado de la mercaderia para el Disefio de una tabla del seguro e impuestos de los
3 seguro 10 1,44 |valores declarados
Realiza el registro del seguro de la mercaderia con
4 valor declarado para ser asegurada 5 0,72
Envio diario por fax o correo de la mercaderia Secretaria coordina sobre la confirmacién de los
5 asegurada 5 0,72 documentos de la mercaderia asegurada
Recepcion mensual de la pdliza de pago
6 10 1,44
7 Realizacion del cheque a hombre de la aseguradora 10 1,44 Pago puntual a la aseguradora
8 Revisa el pago de la péliza 10 1,71
Fi t I ch —
irma y entrega el cheque
8 Y 9 d e 5 0,72
FIN
Totales| 155 30 22,32 4,59
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Valor Declarado: Es el val istradi | célculo del L . o -
MEJORA 3 alor beclarado: s el valor registrado para €] caieulo del seguro Atencion al cliente; Seguros de los vehiculos Control Diario del Seguro
FUSION 1 Entrega de la Mercaderia
Cheque: mandato escito de pago para cobrar una cantidad
CREACION determinada de los fondos de quien los expide
ELIMINACION 1
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ofa Esperanza Calderén
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DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S7-232 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: PIO JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

REGISTRO DE CONTROL DIARIO DEL SEGURO DE MERCADERIA&

RUC: 1715068175001 |
FECHA OFICINA AUXILIAR OFICINA
ASEGURADORA: SEGUROS BOLIVAR
VALOR VALOR
ITEM CLIENTE DESTINO FACTURA N° IMPUESTO VALOR A PAGAR
DECLARADO ASEGURADO
Observaciones:
JEFE DE OFICINA FECHA ENTREGA | |

CODIGO: TD.RCSM.001
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5.3.7 Hoja de Mejoramiento del Proceso Contratacion del seguro parala

Mercaderia.

Gréafico N° 05 - 14

CONTRATACION DEL SEGURO PARA LA MERCADERIA

TRANSPORTES DIRECTO

Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

No explica al cliente sobre el seguro de la mercaderia

Errores en el célculo por parte de la secretaria

Fallas en la realizacién del manifiesto

Coordinar un solo dia para realizar la inspecion de los vehiculos

Demora en la aprobacion del pago al Brokker

Soluciones Propuestas

Se da conocer al cliente sobre el servicio agreagado que brinda la empresa para
transportar la mercaderia

Disefio de una tabla del seguro e impuestos de los valores declarados

Secretaria coordina sobre la confirmacion de los documentos de la mercaderia
asegurada

Pago puntual a la aseguradora

Situacién Actual

Eficiencia Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia| Volumen
Contratacion del
seguro para la
Mercaderia 230 33,39 73,91% 73,32% Diaria 1

Situacion Propuesta

Eficiencia Eficiencia

Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Contratacion del
seguro para la
Mercaderia 185 26,91 83,78% 82,94% Diaria 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia| Volumen
Contratacién del
seguro para la
Mercaderia 45 6,48 9,87% 9,62% Diaria 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 14040{Minutos
Costo $ 2.021,76

26



ANBNIDroceso:

Gréafico N°

05-15

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

|Rastreo Satelital de la Flota

Codigo: | 8| |Fecha: Quito, febrero del 2008 |Status: Propuesta del Proceso
Objetivo: Controlar en tiempo real la flota de vehiculos a fin de prevenir accidentes-
Alcance: Desde: El vehiculo empieza sus viajes y realiza las entregas
Hasta: El regreso de viaje a las oficinas
Entradas: Contratacion del rastreo
Salidas: Vehiculos con Rastreo
Responsable: |Secretaria, Gerente
Frecuencia: Diaria Volumen: 1
Tiempo: 160 Costo: 35,07
Eficiencia en Tiempo: [81,25% Eficiencia en Costos: 86,74%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD retari ren n r LUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
o (o Secretaria Gerente Conducto av [navl av NAV SOLUCIONES/PROPUES JO
C Ncio )
1 Contacta via telefénica con la operadora del servicio q) [T 10 144
2 Revisa las cotizaciones _@ @ 2 .42
. P Designa de la Mejor propuesta tanto en costo como
Gerencia se reune para andlisis de la propuesta @ E‘ 9 o jor prop
3 ] 30 5,13 en servicio
Analiza costos, servicios, beneficios y contrata. (;)
4 Y E‘ 10 10,17
; i . ] Realiza pruebas técnicas para verificar el
Traslada los vehiculos para instalacion FEEE . .
5 30 4,65 |funcionamiento
Realiza prueba técnica de garantia del servicio. ( ; 5
6 30 5,13
:I =
7 Monitorea de la flota y realiza los informes. E 30 5,13 Acceso diario al monitoreo
FIN
Totales| 130 | 30 30,42 4,65
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
MEJORA 2 Rastreador : Que rastrea Disefio de Rutas; Entrega de la Mercaderia
Dispositivo: Mecanismo o artificio dispuesto a producir una accién
FUSION 1 prevista Presupuesto
Prueba Técnica: Instrumento u otro medio con que se pretende
CREACION mostrar y hacer patente la verdad o falsedad de algo
ELIMINACION 1
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ofia Esperanza Calderén
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5.3.8 Hoja de Mejoramiento del Proceso Rastreo Satelital de la Flota

Gréafico N° 05 - 16

RASTREO SATELITAL DE LA FLOTA

TRANSPORTES DIRECTO
Direccion: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664

Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

. Demora en los equipos de prueba para la instalacion
Problemas Determinados - - - - — - —
No coordina un dia para realiza la instalacion del dispositivo
Gerencia Designa la mejor propuesta del dispositivo tanto en costo como en servicio
Soluciones Propuestas - - — - -
Realiza pruebas técnicas para verificar el funcionamiento
Acceso diario al monitoreo
Situacion Actual
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia [ Volumen
Rastreo Satelital de la
Flota 365 56,47 53,42% 51,92% Semanal 1
Situacién Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Rastreo Satelital de la
Flota 160 35,05 81,25% 86,74% Diaria 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Rastreo Satelital de la
Flota 205 21,42 27,83% 34,82% Diaria 1

Beneficio Esperado Anual

Tiempo

63960|Minutos

Costo

$

6.683,04
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Gréafico N° 05 - 17

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

“|Proceso:

[Plan Operativo Anual y Presupuesto

Codigo: | 9] [Fecha: Quito, febrero del 2008 [Status: Propuesta del Proceso
Objetivo: Realizar las transacciones o movimientos de acuerdo a los lineamientos permitidos y establecidos por la empresa.
Alcance: Desde: Realiza los movimientos econémicos de la empresa
Hasta: Aplicacién y manejo del presupuesto.
Entradas: Analisis de Necesidades de la empresa.
Salidas: Aprobacién y aplicacién del presupuesto
Responsable: |Contador, Gerente
Frecuencia: Anual Volumen: 1
Tiempo: 315 Costo: 48,74
Eficiencia en Tiempo: |90,48% Eficiencia en Costos: 89,47%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD Contador Gerente RESPONS. 3 SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV |NAV AV NAV
1 Analiza la situacion actual de la empresa ; IB 120 18,36 Informacién actualizada para el andlisis.
Recopila y revisa la informacién de ingresos y egresos dp . .
Archivos ordenados para realizar el presupuesto.
2 de la empresa E‘ 60 9,18 P P P
Realiza el primer borrador del presupuesto y del plan d) IE—‘
3 anual. 30 4,59
Revi ol . " i l Gerente se reune con el contador y corrige el
evisa el plan, el presupuesto y corrige. —
4 @ 30 5,13 [presupuesto.
Presenta el plan y presupuesto con correcciones y |
5 justificativos ; @ 10 1,53
1
L X @ Directorio se reune de inmediato para revision.
6 Convoca a reunion a la Gerencia 5 0,77
| S
Aprueba la Gerencia el presupuesto anual
7 o E 30 4,59
Pasa a limpio el plan y el presupuesto aprobado para i .
~ 9 @ Difunde y aplica el presupuesto en la empresa.
8 el afio. 20 3,06
9 Aplica y asigna el plan y el presupuesto E 10 1,53
FIN
Totales| 285 30 43,61 5,13
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Ingresos: Se encuentra relacionado con el dinero que ingresa a la
MEJORA 4 empres por los servicios prestados Atencion al Cliente
Egresos: Son los desembolsos que la empresa realiza a sus
FUSION 1 proveedores Contabilidad
Presupuesto: Cantidad de dinero calculado para hacer frente a los
CREACION 1 gastos generales de la vida cotidiana.
ELIMINACION 1
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ofa Esperanza Calderén
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PLAN OPERATIVO ANUAL

TRANSPORTES DIRECTO
- . TIEMPO
T CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
Enero | Febrero | Marzo | Abril [ Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Nowi | Dpici e |Rr Presupuesto
Ingresos Egresos
por ventas 132000 00
o ventasy egas
Publicidad en la gui; ica Cerenle 15D0,00
Secrelana
Transporie ¥ Enfrega de la mencaderia Ayudant
Estihador B663D,94|
Reducciin de reclanos Secretaia 0,00|
| Ampiiar la parScipacion en el D,00|
Gerente secretana
valor a los Acios de
| Agregar a los senvicios de fransparte N
Esliiban D,00|
G amunicaciin con los chentes Secrefaia 2400,00
Cumplir con los ¢ Gerente D,00|
los Predios de los Senicios D,00|
Reducr costos ralh Cerenle 0,00
Disefiar Rubas de Gerenle 15¢5,60
Clenles seleccionalos Gerenle 0,00]
Cumplir con planes y politicas 0,00
GCapacilacion a los j: Canirdla DD, 00!
Foriaecer e Clima Organizacional Gerenle 250,00
phir M s de la Rota D,00|
Control y it de la fiola Cerenle 2580,00|
M I de los vehiculos Canductor 128790 96
Reducr los D,00|
Goniratar pilizas de seguio Gerenle 249096
Disefiar las Rulas del Viae Gerenle D,00|
SUBTOTAL 13200000 111066.46|
SUPERAVIT 20933.54|
TOTAL 13200000 13200000
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5.3.9 Hoja de Mejoramiento del Proceso Plan Operativo Anual y Presupuesto

Gréafico N° 05 - 18

PLAN OPERATIVO ANUAL Y PRESUPUESTO

TRANSPORTES DIRECTO
Direccién: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664

Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

Poca informacion de la empresa.

No tiene organizado los documentos de la empresa.

No colabora la secretaria entregando todos los documentos de respaldo

Demora para la reunién del Directorio

Desconocimiento del personal para las asignaciones

Soluciones Propuestas

Informacion actualizada para el analisis

Archivos ordenados para realizar el presupuesto

Gerente se reune con el contador y corrige el presupuesto

Gerencia de inmediato para revision

Difunde y aplica el plan y el presupuesto en la empresa.

Situacién Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
“Plan Operativo Anual
y Presupuesto 530 63,27 66,04% 54,77% Anual 1
Situacion Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
“Plan Operativo Anual
y Presupuesto 315 48,74 90,48% 89,47% Anual 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso |  Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
“Plan Operativo Anual
y Presupuesto 215 14,53 24,44% 34,70% Anual 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 215|Minutos
Costo $ 14,53
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Grafico N05-19

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: Contabilidad
Cdédigo: 10] [Fecha: Quito, febrero del 2008 [Status: | Propuesta del Proceso
Objetivo: Determinar y aplicar los controles contables que permita a la empresa mantener un fortalecimiento en su liquidez
Alcance: Desde: Inicia los reportes de facturas de los clientes
Hasta: Que se realiza el respectivo cobro e ingresa a la empresa.
Entradas: Reporte de Facturas
Salidas: Gestion de cobro e ingreso del dinero.
Responsable: |Contador, Secretaria,
Frecuencia: Diaria Volumen: 1
Tiempo: 210 Costo: 30,78
Eficiencia en Tiempo: |95,24% Eficiencia en Costos: 95,32%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD Contador Secretaria SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV |NAV AV NAV
Reali R rt factur. r rar en ity .
1 ealiza Reportes de facturas por cobrar en Quito 30 4,59 Facturas entregan semanalmente a contabilidad.
Entrega a la secretaria y se traslada a entregar las ———rnr
2 facturas a las oficinas de los clientes @ 60 8,64
Entrega a contabilidad la copia de la factura receptada I— Contador revisa los archivos de las facturas emitidas
3 por parte de los clientes 10 1,53 y facturas entregadas.
Secretaria llama para verificar el pago ) .
4 30 4,32 Realiza una hoja de datos de las cuentas por cobrar
Realiza los cobros de cheques
5 30 4,32
Recibe los cheques con los documentos respectivos al e — Todo cheque es revisado con las retenciones,
6 contador para verificar el pago 10 1,53 verificando el numero de factura cancelada.
Ingresa el pago realizado por parte del cliente y liquida
7 el pago 10 1,53
Se realiza Dep6sitos diarios, evitando tener circulante
8 Deposita los pagos recaudados 20 2,88 en la empresa
9 Archiva los comprobantes de depésito del dia. 10 1,44
FIN
Totales| 200 10 29,34 1,44
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Depésito: Contrato por el que alguien se compromete a guardar
MEJORA algo por encargo de otra persona Atencion al Cliente, Entrega de la mercaderia Control Diario de Facturacion
FUSION Pago: Entrega de un dinero o especie que se debe Presupuesto
CREACION 9 Cobro:Lugar donde se asegura, guarda o salva algo
ELIMINACION
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ofia Esperanza Calderén
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DIRECCION: SUCURSAL SUR: PEDRO COLLAZOS S7-282 Y ALPAHUASI FONO: 2612-847 / 2612-664

SUCURSAL NORTE: PI0 JARAMILLO ALVARADO N53-295 Y AV. LOS PINOS FONO: 2404087

RUC: 1715068175001

FECHA

OFICINA

AUXILIAR OFICINA

ITEM

CLIENTE

DESTINO

FACTURA N°

CONTADO

CHEQUE

FLETE AL COBRO

COBRO EN
QUITO

Observaciones:

CODIGO: TD.RCDF.001

JEFE DE OFICINA
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5.3.10 Hoja de Mejoramiento del Proceso de Contabilidad

Gréafico N° 05 - 20

CONTABILIDAD

TRANSPORTES DIRECTO

Direccién: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

Soluciones Propuestas

Facturas entrega semanalmente a Contabilidad

Contador revisa los archivos de las facturas emitidas y facturas entregadas

Realiza una hoja de datos de las cuentas por cobrar

Los cheque recibidos son revisados con las retenciones verificando las facturas

canceladas

Se realiza los depdsitos diariamente

Situacién Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Situacién Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Contabilidad 210 31,32 95,24% 95,40% Diaria 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso |  Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Contabilidad -210 -31,32 95,24% 95,40% Diaria 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo -54600|Minutos
Costo $ -8.143,20
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Gréafico N° 05 — 21

FLUJODIAGRAMACION Y HOJA ISO

Proceso: [Asistencia Legal
Codigo: 11] [Fecha: Quito, febrero del 2008 |Status: Propuesta del Proceso
Objetivo: Fortalecer los procedimientos legales de la empresa en el &mbito, operacional, cobranza, y laboral.
Alcance: Desde: Identificacién del caso legal
Hasta: La resolucién del caso
Entradas: Comunicacion del caso al Abogado.
Salidas: Entrega documentos para solucién del caso
Responsable: |Gerente
Frecuencia: Semestral Volumen: 1
Tiempo: 95 Costo: 14,09
Eficiencia en Tiempo: [89,47% Eficiencia en Costos: 89,78%
TIEMPO COSTO
NO. ACTIVIDAD SOLUCIONES/PROPUESTA DE MEJORA
AV NAV | AV | NAV
Comunica con el abogado o asesor sobre el caso legal Dar a conocer inmediatamente sobrel el
1 suscitado 10 1,53 caso susucitado.
Traslada donde el abogado para el respectivo
2 asesoramiento sobre el caso 10 1,53
L . Directorio tomar decisiones sobre la
Convoca a sesion a la gerencia . .
3 10 1,44 situacion de la empresa.
Gerencia se reune para solucionar el caso legal
4 20 2,88
Recopila documentos para iniciar los repectivos Documentos en regla de la empresa para
5 tramites 5 0,77 cualquier caso legal.
Entrega documentos al abogado
6 20 3,06
7 Efectla resoluciéon del caso legal 10 1,44
i Guarda y organiza los documentos del caso.
8 Archiva los documentos del caso. 10 1,44
N
Totales 85 10 |12,65] 1,44
CAMBIOS TERMINOLOGIA PROCESOS QUE TIENEN RELACION FORMULARIOS
Abogado: Licenciado o doctor en derecho que ejerce
MEJORA 3 profesionalmente la direccén y defensa de las partes Atencion al Cliente, entrega de mercaderia
Caso: Suceso notorio, escandaloso o incluso delictivo, cuyas
FUSION circunstancias atraen la curiosidad del publico Presupuesto
Legal: Veridico, puntual, fiel y recto en el cumplimiento de las
CREACION 1 funciones de su cargo
ELIMINACION Tramite: Paso de una parte a otra, o de una cosa a otra.
Elaborado por: Supervisado por: Autorizado por:
Christian Ofia Esperanza Calderén
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5.3.11 Hoja de Mejoramiento del Proceso de Asistencia Legal

Gréafico N° 05 — 22

ASISTENCIA LEGAL

TRANSPORTES DIRECTO
Direccién: Sucursal Sur: Pedro Collazos y Alpahuasi Fonos: 2612-847/ 2612-664
Sucursal Norte: Pio Jaramillo Alvarado N53-205 y Av. Los Pinos Fono: 2404087

Problemas Determinados

No se localiza inmediatamente al Abogado de la empresa

Mucho tiempo de espera para la consulta

Demora en realizar la reunién la Gerencia

No se encuentra la documentacion requerida

Soluciones Propuestas

Dar a conocer inmediatamente al Abogado sobre el caso

Gerencia toma decisiones sobre la situacién empresarial respecto al caso

Documentos en regla de la empresa para cualquier caso legal

Guardar y archivar los documentos de los casos resueltos

Situacion Actual

Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Asistencia Legal 190 30,87 31,58% 31,49% Semestral 1
Situacion Propuesta
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Asistencia Legal 95 14,09 89,47% 89,78% Semestral 1
Diferencia
Eficiencia | Eficiencia
Nombre del Proceso Tiempo Costo Tiempo Costo Frecuencia | Volumen
Asistencia Legal 95 16,78 57,89% 58,29% Semestral 1
Beneficio Esperado Anual
Tiempo 190|Minutos
Costo $ 33,56
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5.3.1.1 COMPARACIONES DE DIAGRAMAS ACTUALES Y PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

Proceso: Plan de Accién Semanal
Situacion Actual

Grafico N° 05 = 23

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 — 24

Ne Responsable Actividad (o] .| N°  |Responsable Actividad Simbologia
1 Administrador Revisa informacion y andlisis del sector X 1 |Gerente Revisa informacion y anélisis del sector X
B Elabora plan de direccionamiento en ] 2 |Gerente  [Elebora el plan de Accion semanal X
2 Administrador borrador X 3 |Gerente  [Revisay pasaalimpio el plan
3 Administrador Revisa del plan >x ” -
— — 4 |Gerente Convoca a reunion a la Gerencia
4 Administrador Pasa a limpio el plan X G| - -
— — - - 5 |Gerente Gerencia Se reune para revisar el plan
5 Administrador Convoca a reunion del directorio - — —
— - - - 6 |[Secretaria  [Realiza ajustes, nuevas investigaciones X
6 Administrador Directorio se reune para revisar el plan X -
Revisa, propone ajustes, nuevas / 7 |Secretaria__|Aprueba el plan XI
7 Directorio investigaciones. X Imprime, entrega co;lnasly’ difunde a todo el 1
3 Directoro Aprueba el Plan " ( 8 |Gerente personal para su aplicacion.
Imprime, entrega en copias y difunde a l
9 Administrador todo el personal. X
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Tablas de Diferencia.

Grafico N° 05 - 25 Grafico N° 05 - 26
Diferencia en Tiempo Diferencia en Costo
fasoss
2750 ’
2700 - $ 460,00 -
2650 $ 450,00 -
2600 - $ 440,00 -
2550 $430,00 -
2500 $ 420,00 -
2450 -
2400 - $ 410,00 -
2350 - $ 400,00 -
2300 - $390,00 -
| Actual | Propuesta |
Grafico N° 05 - 27 Grafico N° 05 - 28
Diferencia de Eficiencia en Tiempo Diferencia de Eficiencia en Costo
86,00%
86,00% 84,00%
84,00% 82,00%
832,00% 80,00%
80,00% o,
78,00% 78’0053
76,00% 76,00%
74,00% 74,00%
72,00% - 72,00%
68:00% ooon |
g ] 68,00% -
66,00% - 66,00% -




Proceso: Atencién al Cliente

Situacion Actual

Grafico N° 05 — 29

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 =30

N° Responsable Actividad v D N° | Responsable Actividad Simbologia
. Atiende via telefénica o en forma personal - -
1 Secretaria 1 Secretaria | Atiende via telefénica o en forma personal
2 Secretaria Proporciona datos de costos y rutas \>x 2 Secretaria |Proporciona datos de costos y rutas
Ofrece el tipo de servicio que desea el 3 Secretaria  |Secretaria consulta al Gerente X
3 Secretaria cliente. . . ) '
- . |Vende el tipo de serviio requerido por el cliente
Recepta los datos y necesidades del 4 Secretaria P a P X
4 Secretaria cliente Recepta los datos del cliente e imprime la
Establece la ruta y destino de la 5 Secretaria |factura
5 Secretaria mercaderia 6 Secretaria |Establece la ruta y destino de la mercaderia S
6 Secretaria Elabora la factura 7 Secretaria |Recepta, cuenta y verifica la mercaderia >
Recent . fcal der Asigna el camién que va transportar la
; Secretaria ecepta, cuenta y verifica la mercaderfa 8 Gerente  |mercaderia X /
Asigna el camion que va transportar la ——_ . Entrega la m(?rcaderla al conductor del |
8 Administrador mercaderia >><‘ 9 Secretaria |transporte asignado X
Llama y entrega la mercaderia al chofer L~
9 Secretaria del transporte asignado
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Tablas de Diferencia

Gréafico N° 05 - 31

Gréafico N° 05 - 32

Diferencia en Tiempo

180
160
140
120
100 -~
80 -
60 -
40 -
20 A

Grafico N° 05 - 33

Diferencia de Eficiencia en Tiempo

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% -
10,00% -

0,00% -

actual

Diferencia en Costo
$ 25,00
$ 20,00
$ 15,00 -
$ 10,00 -
$ 5,00 -
s - -
|_actual | | propuesta |

Grafico N° 05 - 34

Diferencia de Eficiencia en Costo

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% -
10,00% -
0,00% -

__sctwat ] [ pronuesia |
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Proceso: Transporte y Entrega de la Mercaderia

Situacion Actual

Grafico N° 05 — 35

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 — 36

N° | Responsable Actividad Simbologia
o0 =V D
1 Conductor |Conductor y estibador retiran la mercaderia X\
Chequeo de la mercaderia para ser entregado a N
Nox
2 Ayudante [cada cliente segln guia de despacho.
Transporte de la mercaderia de acuerdo a la
3 Conductor |ruta asignada X
4 Estibador |Desembarque y entrega de la mercaderia X
Hace firmar la factura al cliente que ha recibido
5 Conductor |la mercaderia X
Conductor notifica a la secretaria que la
6 Conductor |mercaderia ha sido entregada. X
Consulta y recoje la mercaderia para llevar a
7 Conductor |Quito X
Notifica al cliente que la mercaderia a llegado a
8 Conductor |Quito X
9 Conductor |Entrega la mercaderia. Xk
10 Conductor |Regresa a las oficinas X
Recepta las facturas del viaje entregadas por el
11 Conductor |conductor x]

N° Responsable Actividad O =>
1 Conductor Conductor y estibador retira la mercaderia X
Chequeo de la mercaderia para ser
entregado a cada cliente segln guia de
2 Ayudante despacho
Transporte de la mercaderia de acuerdo a
3 Conductor la ruta asignada XN
4 Estibador Desembarque de la mercaderia.
5 Estibador Entrega puerta a puerta. X
Hacer Firmar la factura al cliente que ha
6 Estibador recibido conforme. Xr
El conductor notifica a secretaria que ha
7 Conductor entregado la mercaderfa XL
Consulta si hay mercaderia para llevar a
8 Conductor Quito
Recoge la mercaderia que exista que
9 Secretaria regresa a Quito A
10 Conductor Notifica la mercaderia que llega a Quito XL
Entrega la mercaderia y regresa a las 7
11 Conductor oficinas X
Recepta las facturas del viaje entregadas N
12 Secretaria por parte del chofer X
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Tablas de Diferencia

Gréafico N° 05 - 37

Grafico N° 05 - 38

Diferencia en Tiempo

1040
1020 -
1000 -
980 -
960 -
940 -
920 -
900 -
880 -

Grafico N° 05 - 39

Diferencia en Costo
$ 158,00

$ 156,00 -

$154,00 -

$152,00 -

$ 150,00

$ 148,00 -

$ 146,00 -

$ 144,00 -
$ 142,00 -
$ 140,00 -
$ 138,00 -
$136,00 -

120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

Diferencia de Eficiencia en Tiempo

pctual

Grafico N° 05 - 40

Diferencia de Eficiencia en Costo
120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00% -

0,00% -
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Proceso: Disefio de Rutas de Coberturay Transporte

Situacion Actual

Gréafico N° 05 — 41

Situacion Propuesta

Gréafico N° 05 — 42

N° | Responsable Actividad Simbologia
QO xVI D
Gerente estudia las necesidades del cliente y
1 Gerente  |las rutas frecuentes X\
Gerente investiga y revisa mapa de
2 Gerente [carreteras X
Averigua a los conductores sobre el estdo de
3 Gerente  |las vias y si se encuentran habilitadas X
Calculo de la cantidad de carga y asignacion de
acuerdo al volumen y peso para el disefio de la
4 Gerente  |ruta de viaje X
Célculo del tiempo de viaje y horas
5 Gerente  [aproximadas de llegada X
6 Gerente Elaboracion de paradas basicas del vehiculo X
Elaboracion de la ruta definitiva con todos los
7 Gerente [datos X )
8 Gerente |Ruta disefiada se entrega a la secretaria [~ X
9 Secretaria |Ruta entrega al conductor para el viaje [ x

N° Responsable Actividad D
Gerente estudia las necesidades del

1 Gerente cliente y las rutas frecuentes X

2 Gerente Gerente revisa mapa de carreteras X
Averigua estado de las vias y si las vias

3 Gerente estan abiertas X
Verificar la cantidad de carga entre cada

4 Gerente zona de origen y destino X
Calculo de la cantidad carga que tiene

5 Gerente cada camion de acuerdoala ruta X

6 Gerente Disefio de la ruta de viaje
Asigna de acuerdo al peso y volumen de

7 Gerente a carga la ruta.
Disefia el recorrido en base a los

8 Gerente destinatarios de la carga
Calcula el tiempo de viaje y horas

9 Gerente aproximadas de llegada /X
Elabora paradas de combustible y paradas

10 Gerente de alimentacién
Elabora las rutas definitivas con todos los

11 Gerente datos.

12 Gerente Ruta entrega a la secretaria X

13 Secretaria Entrega al conductor para su viaje. \x
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Tablas de Diferencia

Gréafico N° 05 - 43

Gréafico N° 05 - 44

Diferencia en Tiempo

350

300
250 -
200 -
150 -~
100 -~

50 A

_acar ] [ eropuesta |

$ 60,00
$ 50,00
$ 40,00
$ 30,00
$ 20,00
$ 10,00
S -

Diferencia en Costo

1

e | [eronuesa |

Grafico N° 05 - 45

Grafico N° 05 - 46

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Diferencia de Eficiencia en Tiempo

Lo | [eropuesa |

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Diferencia de Eficiencia en Costo

_acwa ] [ ropuessa |
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Proceso: Preparacion del Vehiculo para el Viaje
Situacion Actual Situacion Propuesta

Grafico N° 05 — 47 Grafico N° 05 — 48

N Responsable Actividad ol vV D
Retira del garage el vehiculo y se traslada N° | Responsable Actividad Simbologia
1 Conductor a la mecanica. P oHImil=Avill»
. . //
2 Conductor Chequeo de agua, aceite y neumaicos. X Retira del garaje el vehiculo y se traslada a la
. " 1 Gerente ani X
3 Conductor Chequeo del sistema Mecénico X [eCancs -
1 cond o Tl —— Chequeo de agua, aceite y ‘
onductor = equeo” e msler;a z ectrorlcg X\ 2 Gerente  Ineumaticos
Eparacion 0 cambio de cualguler Chequeo del sistema mecanico y ‘
5 Conductor repuesto en mal estado X 3 Gerente  |eléctrico
Prueba del vehiculo para verificar su / Reparacaion o cambio de cualquier respuesto L
6 Conductor reparacin X 4 Gerente  |en mal estado X
5 Gerente  |Prueba del vehiculo y chequeo final >x
7 Conductor Traslado a la mecanica para chequeo final />X 6 Gerente  [Lavado y engrasado del vehiculo X<
. Traslado a las oficinas para realizar el viaje [~
8 Conductor Lavado y Engrasado del vehiculo X ! Gerente - B - — ' =X
8 Gerente  |Carga el combustible para realizar el viaje X
Traslado a las oficinas para reaizar el viaje
9 Conductor P ] >x
10 Gerente Cargar el combustible para el viaje X
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Tablas

de Diferencia

Gréafico N° 05 - 49

Grafico N° 05 - 50

Diferencia en Tiempo

600

500
400 -
300 A
200 A
100 -

Lacwa | [eropuesa |

$ 80,00
$ 70,00
$ 60,00
$ 50,00
$ 40,00
$ 30,00
$ 20,00
$ 10,00
$ -

Diferencia en Costo

Propuesta

Grafico N° 05 - 51

Grafico N° 05 - 52
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Proceso: Contratacion del Seguro para la Flota de Vehiculos

Situacion Actual Situacion Propuesta
Grafico N° 05-53 Gréafico N° 05 =54
Ne Responsable Actividad O O :> v D
N° | Responsable Actividad Simbologia
Contacto telefénico con el Broker de O Cl =>
1 Secretaria Seguros X
2 Gerente Detalle de los vehiculos asegurarse X 1 Secretaria | COMaCt0 telefonico con el broker de seguros X|
3 Secretar Recepcion de las cotizaciones de seguros Detalle del vehiculo asegurar y XI
ecretana X 2 | Gerente |precontratacion
4 Gerente Andlisis de la mejor oferta del sequro \X 3 Secretaria | Andlisis de la oferta \x
Sesion del directorio para designar la Convocatoria a reunion a la gerencia para
5 Directorio mejor oferta VX 4 Gerente |designar la mejor oferta X
Confirmacion con la aseguradora a < . S ' Confirmaciéndvizli telelfénica al Broker sobre la )
. . ecretaria |contratacion de la péliza
6 Secretaria trabajar. : X \\ Traslado del vehiculo a la aseguradora para la
Traslado de los vehlculgs ailas . > 6 Conductor |inspeccién X
7 Conductor aseguradoras para realizar inspeccion n X 7 Secretaria |Entrega de documentos al broker X <]
8 Gerente Entrega y firma de documentos al broker | x< 8 Secretaria  [Recepcion de las pdlizas X
9 Secretaria Recepcion de las polizas de los vehiculos ~




Tablas de Diferencia

Grafico N° 05 - 55

Gréfico

N° 05 - 56

Diferencia en Tiempo
250
200 -
150 -
100 -
50 -
o -
Propuesta

$ 40,00
S 35,00
$ 30,00
$ 25,00
$ 20,00
$ 15,00
$ 10,00

S 5,00

Diferencia en Costo

E __Pro puesta

Grafico N° 05 - 57

Diferencia de Eficiencia en Tiempo

80,00%
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50,00%
40,00% -
30,00% -
20,00% -
10,00% A

0,00% -

Grafico N° 05 - 58
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0,00%

Diferencia de Eficiencia en Tiempo

propuesta
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Proceso: Contratacidn del Seguro para la Mercaderia
Situacion Actual

Grafico N° 05 =59

N° Responsable Actividad O D
Contacto telefonico con el Broker de

1 Secretaria Seguros X
Recepcion diaria de la mercaderia

2 Secretaria asegurada X

3 Secretaria Calculo y cobro del seguro \/x
Realizacién del manifiesto de embarque
detallando la mercaderia con valor <

4 Secretaria declarado y que debe ser asegurada. X
Envio diario y detallado por fax o correo de \

5 Secretaria la mercaderia a ser asegurado |X
Confirmacion del seguro de la mercaderia |

6 Secretaria con el broker. X

7 Gerente Recepcion de la poliza de pago
Realizacion del cheque para el pago de

8 Secretaria Seguros Xr

9 Gerente Firma del cheque y pago de la poliza. x|

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 — 60

N° | Responsable Actividad Simbologia
[oHimi=Av4
1 Secretaria Contacto telefonico con el broker de seguros X |
2 Secretaria |Recepcion diaria de la mercaderia X [
Célculo del valor declarado de la mercaderia
3 Secretaria |para el seguro >)<
Realiza el registro del seguro de la mercaderia
4 Secretaria |con valor declarado para asegurar X/
Envio diario por fax o correo de la mercaderia L
Secretaria |asegurada X
Secretaria  |Recepcion mensual de la péliza de pago T——=x
Realizacion del cheque a nombre de la |
Secretaria |aseguradora b
Gerente  [Revisa el pago de la péliza X
Secretaria |Firma y entrega el cheque X
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Tablas de Diferencia

Gréafico N° 05 - 61

Gréafico N° 05 - 62

Diferencia en Tiempo

250

200

150 -~

100 -~

Grafico N° 05 - 63
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i N

Grafico N° 05 - 64

Diferencia de Eficiencia en Costo
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Proceso: Rastreo Satelital de la Flota

Situacion Actual

Grafico N° 05 — 65

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 — 66

\° Responsable Actividad ol :>
N° | Responsable Actividad Simbologia
Contacta via telef6nico con la operadora L I=> v
L Secretara del ?emc'o — — X Contacto telefonico con la operadora del
2 Gerente Revisa la cotizacion del servicio >x 1 | Secretaria |senicio
Reunidn del directorio para anélisis de la 2 Gerente  |Revisa las cotizaciones
3 Gerente X< . -
pmp,ueSIa —_ — Gerencia se reune para analisis de la propuesta
Revisa costos, servicios, heneficios y 3 Gerente
4 Gerente planes de financiamiento. X s Gerente Analiza costos, servicio, beneficios y contrata
2 Gerente Contata ¢ rasm?o — N 5 Conductor |Traslada los vehiculos para instalacion [~ x
Traslada los vehiculos para la Instalacion \>
6 Conductor de los dispositivos P 6 Gerente Realiza prueba técnica de garantia del servicio
Prueba técnica para conocer sobre el // 7 Gerente  |Monitorea la flota y realiza informes
7 Gerente funcionamiento del dispositivo X
8 Gerente Monitorea y controla la flota. X
9 Secretaria Informa sobre el monitoreo X
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Tablas

de Diferencia

Gréafico N° 05 - 67

Grafico N° 05 - 68

Diferencia en Tiempo
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$ 60,00
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Proceso: Plan Operativo Anual y Presupuesto

Situacion Actual

Gréafico N° 05 - 71

Situacion Propuesta

Gréafico N° 05 — 72

N° Responsable Actividad D
Analisis de la situacion actual de la N° | Responsable Actividad Simbologia
1 Contador empresa D => V
Recopilacion y revision de la informacion \
| 1 Contador |Analiza la situacion actual de la empresa
2 Contador de ingresos y egresos de la empresa X Recopila y revisa la informacion de ingresos y
Clasificacion de los gastos fjos y /] 2 Contador  [egresos de la empresa
3 Contador corrientes X Realiza el primer borrador del presupuesto y del
Realizacion del primer borrador del 3 Contador  [plan anual
4 Contador presupuesto anual. 4 Gerente  |Revisa el plan, el presupuesto y corrige > X
5 Gerente Revision del presupuesto y correcion. X Presenta el plan y presupuesto con correciones
Presentacion del segundo borrador con 5 Contador |y justificativos
6 Contador correcciones y justificativos 6 Contador |Convoca a reunion a la gerencia
Secretaria Convocatoria a reunion del directorio 7 Gerente  |Aprueba la Gerenecia el presupuesto anual
Reunion del directorio para la aprobacion Pasa a limpio el plan y el presupuesto aprobado
7 Directorio del presupuesto anual 8 Gerente |para el afio
Pasar a limpio el presupuesto aprobado 9 Gerente _[Aplica y asigna el plan y el presupuesto
8 Contador para el afo.
9 Contador Aplicacion y asignacion del presupuesto
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Tablas de Diferencia

Gréafico N° 05 - 73

Gréafico N° 05 - 74
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Proceso: Contabilidad

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 = 77

N° Responsable Actividad Simbologia
] = \/
1 Contador Realiza reportes de facturas por cobrar en Quito
Entrega las facturas en las oficinas de los
2 Secretaria [clientes.
Entrega a contabilidad la copia de la factura
3 Contador |receptada por parte del cliente
4 Secretaria |Secretaria llama para verificar el pago
5 Secretaria |Realiza los cobros de cheques
Recibe los cheques con los documentos
6 Contador |respectivos para verificar el cobro
Ingresa el pago realizado por parte del cliente y
7 Contador |liguida el cobro
8 Contador |Deposita los cobros recaudados
9 Contador Archiva los comprobantes de depésito diario ~ x
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Tablas de Diferencia

Grafico N° 05 - 78 Grafico N° 05 - 79
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Proceso: Asistencia Legal

Situacion Actual

Grafico N° 05 — 82

Situacion Propuesta

Grafico N° 05 — 83

N° Responsable Actividad O :>
N° | Responsable Actividad Simbologia
. Comunicacion con el Abogado o Asesor mI=Ay.

1 Secretaria

Le Comunica al abogado el problema Comunica con el abogado o asesor sobre el
9 Gerente sucitado. Q 1 Gerente  [caso legal suscitado :

Se taslada donde i Traslada donde el abogado para el respectivo

& lfasiaca donde € asesor para N\ 2 Gerente _|asesoramiento sobre el caso

3 Gerente conversar personalmente sobre el X 3 Gerente  [Convoca a sesién a la Gerencia
4 Secretaria Convoca a sesion al Directorio. \ Serente_|Gerenciase reune para solucioner caso lega

Se reune el directorio y les expone el - —

Recopila documentos para iniciar los
5 Gerente problema de la empresa 5 Gerente _[respectivos trémites
Gerente Recopila documentos para los tramites | 6 Gerente  |Entrega documentos al abogado

C - Tahocad — - 7 Gerente  |Efectua resolucion del caso legal
b Gerente ormunica con elabogado para niciar | 8 Gerente  |Archiva los documentos del caso X

Traslada a entregar documentos al T~
7 Secretaria abogado X
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Tablas de Diferencia

Gréafico N° 05 - 84
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5.4 Matriz de Analisis Comparativo

Tiene como propdsito demostrar cuantitativamente las diferencias en tiempos y

costos de los procesos, el beneficio de cada uno de ellos y el beneficio total.

Explicacion de la Matriz Analisis Comparativo.

En la matriz de Andlisis Comparativo se expresa en forma cuantitativa los beneficios

esperados en tiempos, costos y eficiencias de Transportes Directo.

Entre los principales cambios que se proponen se pueden destacar los siguientes:

Realizar planes de accion semanal que permita distribuir eficientemente el
trabajo de cada uno de los trabajadores y cumplir en los tiempos medidos de
acuerdo a la propuesta realizada.

En la atencion al cliente al personal se ha indicado que un cliente debe ser
atendido en los tiempos de acuerdo a la flujodiagramacion propuesta.

Para la entrega de la mercaderia se ha dispuesto que la mercaderia recibida
va ser organizada de acuerdo al volumen y peso para facilitar los embarques
en los respectivos camiones.

Conociendo las necesidades del cliente la empresa se ha visto obligada en
incrementar las rutas de cobertura que permita a Transportes Directo abarcar
mayor volumen de carga.

En el caso de la preparacion de un vehiculo para realizar el viaje Transportes
Directo ha determinado viable realizar convenios con mecanicas donde
puedan abastecer de repuestos, materiales y mano de obrar para reducir el

tiempo y poder cumplir con las obligaciones de los clientes.

Detallar la creacion de procesos:

El crear un importante proceso como el de Contabilidad, permite a
Transportes Directo, manejar de forma organizada su facturacion,
recuperacion de cartera, pago a proveedores lo que beneficia a la empresa

mantener actualizado sus datos y tener mayor relacién con cada uno de ellos.
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e La fusion del plan Operativo anual con el presupuesto, indica a la empresa a
manejar su presupuesto en tiempo y costo y realizar asignaciones de acuerdo
a lo estipulado en su plan, respetando cada periodo determinado.

El realizar los distintos cambio en Transportes Directo, ha dado como beneficio final
a la empresa en tiempo 185.496 (Ciento ochenta y cinco mil cuatrocientos noventa y
seis minutos.) y en dolares $. 24.232,30 (Veinte y Cuatro Mil Doscientos treinta y
dos 30/100 Délares), lo que ha permitido aplicar inmediatamente los procesos en la

empresa.
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Gréafico N° 05 — 88

TRANSPORTES DIRECTO

MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS BENEFICIO
EFICIENCIA | EFICIENCIA EFICIENCIA | EFICIENCIA EFICIENCIA | EFICIENCIA
PROCESO TIEMPO| COSTO TIEMPO COSTO TIEMPO | COSTO TIEMPO COSTO F TIEMPO| COSTO| TIEMPO COSTO F Vv TIEMPO COSTO

1{Plan Accion Semanal 2740 46854| 71,90%| 71,90% 1| 2460] 420,66] 82,93%| 82,93%]|semanal 280 47,88 11,03%| 11,03%|semanal 14560 248976
2|Atencién al Cliente 107] 1496 2523%| 25,99% 1] 3925 579 89,69%| 82,93%]biaria 67,75 917] 64,46%| 56,94%]Diaria 84552| 1144728
a|Transporte y Entregade Mercaderia | 150/ 155 79| 19,619  19,47% 935| 143,28] 96,79%|  96,83%)|Diaria 85| 1251 77,18%| 77,36%]|piaria 26520 3903,12

Disefio de Rutas de Cobertura y

Transporte 290| 4946 41,38%| 41,22% 178| 30,30| 78,65%| 79,00%)|Semanal 112| 19,16 37,27%| 37,78%|semanal 5824 996,32
|Prepavacion del Vehiculo para el Viale | - a0 74 8g| 43 7506|  44,11% 335| 51,93 82,09%| 82,09%|semana 145| 22,95| 38,34%| 37,98%|semanal 30160  4773,60

Contratacion del Seguro para la Flota
6|de Vehiculos 210| 3354| 42,86%| 41,06% 135| 21,01| 66,67%| 68,11%)|Anual 75| 12,53 23.81%| 27,05%|Anual 75 12,53

Contratacion del Seguro para la
7|Mercaderia 230| 33739 7391%| 73,32% 1| 185| 26,91 8378%| 82,94%|Diaria 1| 45| 648  987%|  9,62%]|piaria 1 14040[  2021,76
8|Rastreo Satelital de la Flota 365] 5647] 5342%| 51,92% 1] 160] 3505] 81,25%| 86,74%]Diaria 1| 205] 21,42]  27,83%| 34,82%]piaria 1 63960  6683,04
9|Presupuesto y plan Operativo Anual 530 63,27 66,04% 54,71% 1 315| 48,74 90,48%| 89,47%|Anual 1| 215 14,53] 24,44%| 34,70%|Anual 1 215 14,53

Asistencia Legal 190] 30,87| 3158%| 31,49% 1 95| 14,00] 89,47%| 89,78%|semestral | 1| 95| 16,78] 57,89%| 58,29%|semestral | 2 190 33,56
1[Contabilidad 210 31,32 95,24%|  95,40%)|Diaria 1| -210] -31,32] 95,24%|  95,40%]piaria 1 54600  -8143,20

TOTAL 6162 981,17 5047| 829,08 1115 152,09

PROMEDIO 560,18] 89,20 458,84 7537 101,3| 13,83

TOTAL BENEFICIO 185496 24232,30
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5.5 Cadenade Valor Empresarial en Base al Proceso Administrativo.

Grafico N° 05 — 89

PLANIFICACION

ORGANIZACION EJECUCION CONTROL Y
EVALUACION

FACTORES DE EXITO

Clientes

Fieles y Satisfechos que cumplan con sus pagos en los tiempos acordados

Finanzas

Mayor rentabilidad para la empresa y cumplir con los pagos en los dias fijados

Procesos Intermos

Aplicables para la empresa en el desarrollo de sus operaciones

Proveedores

Cumplidos que brinden facilidades de financiamiento a largo plazo

Personal

Capacitado, Motivado y comprometido con los objetivos que desea alcanzar la
empresa.
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5.6 Indicadores de Gestion

“Los indicadores de gestion son uno de los agentes determinantes para que todo
proceso de produccion, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia.

Un indicador es una relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas, y que por
medio de estas permiten analizar y estudiar la situacién y las tendencias de cambio
generadas por un fendmeno determinado, respecto a unos objetivos y metas
previstas o0 ya indicadas.®

“Los parametros son aspectos a evaluar en un enfoque sistémico de gestion de una
organizacién. Efecto, impacto, eficacia, eficiencia, economia y calidad son
parametros de gestion. Los indicadores son referencias numeéricas que relacionan
variables para mostrar el desempefio de la empresa con relacion a uno de los
parametros de gestion. Las variables son representaciones cuantitativas de una

caracteristica.”™®

Podemos concluir que los indicadores de gestion son por encima de todo una
informacion, por lo cual no se puede indicar que simplemente es un dato
determinado de calificacion de la empresa, los indicadores de gestion deben tener

los atributos de la informacién tanto en forma individual como grupal.

%8 \wwww.indicadoresgestion.com
8 \www.gestiopolis.com
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Grafico N° 05 — 90

INDICADORES DE GESTION
TRANSPORTES DIRECTO

EXPLICACION APLICACION DE LA RESULTADO TIPO DE
INOMBRE DEL INDICADOR (qué mide) FORMULA FORMULA REFERENTE " - FUENTE INDICADOR
L . . Datos de los Viajes mensuales
Viajes Planificados La eficiencia de los viajes planificados  [\a3es con ExiTo / VIAJES PLANIFICADOS 22/24=0.92 100% 8% |de los vehiculos Eficiencia
Conocimiento de la misién |Mide el grado de conocimiento de la Datos de las encuestas
de la empresa mision. Empleados que la conocen /Total de Empleados 7/14= 0,50 80% 30% |realizadas Efectividad
fIMantenimiento de los La efectividad de la flota de vehiculos
Vehiculos de la empresa Vehiculos que Reciben Mantenimiento / Total Vehiculos 2/3=0,67 100% 33% |Hojas de Mantenimiento Efectividad
Numero y porcentaje de facturas con
Calidad de la Facturacién  |error por cliente, y agregacion de los Datos de la empresa
mismos. Facturas Emitidas con errores /| Total Facturas Emitidas 30/200= 0,15 100% 15% Servicio al Cliente
B La eficiencia en resolver los reclamos
Atencion de Reclamos de los clientes Nimero de Reclamos Solucionados / Total Reclamos 6/8=0,75 100% 25% |Datos de la empresa Eficiencia
., Los ingresos diarios generado en la
J|Pe Recaudacion empresa Total Recaudado / Total Facturacion dia 200/350= 0,57 75% 18% |Datos de la empresa Financiero
Indice de La rentabilidad del servicio Transporte
Comercialidad consolidado Ventas Servicio Mensual / Ventas Totales 4880,00/6340,00= 0,77 100% 13% |Datos de la empresa Servicios
Comparativo del Transporte |El costo unitario de transportar una
unidad respecto al ofrecido por los Costo del Transporte propio Un. | costo de contratar Transporte por unidad 100% 45% Transporte
(Rentabilidad Vs Gasto) transportadores del medio. 300/550= 0,55 Datos de la empresa
Consiste en determinar la capacidad
gg’;li::eglnhzacmn 42105 1 eal de los camiones respecto a su Capacidad Real Utilizada / Capacidad Real del Camién ( Mt3) 28/35= 0,80 100% 20% |Datos de la empresa Transporte
capacidad instalada en volumen y peso
Consiste en conocer el nivel de
. - efectividad de los despachos de . .
Nivel de Cumplimiento Del mercancias a los clientes en cuanto a INumero de despachos Cumplldqs 90/125= 0,72 100% 28% |Datos de la empresa Almacenamiento
Despacho X . . NUmero total de despachos requeridos
los pedidos enviados en un periodo
determinado.
Consiste en determinar el porcentaje del
Ventas Perdidas costo de las ventas perdidas dentro del Valor en Pedidos no Entregados / Total Ventas 200,00/6340,00= 0,03 100% 3% |Datos de la empresa Almacenamiento
total de las ventas de la empresa
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5.7 Organizacion por Procesos

Gréafico N° 05 - 91

ORGANIZACION POR PROCESOS
TRANSPORTES DIRECTO

1.1.1 Plan Accion Semanal

1.1.2 Plan Operativo Anual

~

// 2. Macro Procesos Bésicos

2.1 Servicio al Cliente

2.2 Recepcién de Mercaderia
2.3 Seguridad

2.4 Transporte

(

3.1 Administrativo - Financiero

\:

2.1 Contabilidad

3.3 Legal
3.3.1 Asistencia Legal

Procesos.

2.1.1 Atencion al Cliente

2.1.2 Disefio de Cobretura de Rutas y Transporte
2.1.3 Reduccion de Reclamos

2.1.4 Contratacion del servicio que requiere
2.1.5 Facturacion

2.2.1 Verificacion de la Mercaderfa
2.2.2 Conteo de la Mercaderia
2.2.2 Clasificacion de la Mercaderia

2.3.1 Contratacion del seguro para la flota de
vehiculos

2.3.2 Contrtatacion del seguro de la Mercaderia
2.3.3 Rastreo satelital de la flota

2.4.1 Preparacion del vehiculo para el viaje
2.4.2 Transporte y Embargue de la Mercaderia
2,4,3 Traslado en las respectivas rutas

2.4.4 Entrega de la Mercaderia

2,4,5 Desembarque en oficina y a domicilio.
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5.8 Organigrama Estructural

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
TRANSPORTES DIRECTO CIA. LTDA.

JUNTA DE SOCIOS I

GERENCIA J

]

ADMINISTRATIVO"
 FINANCIERO

RECEPCION D
MERCADERIA SEGURIDAD TRANSPORTE

SERVICIO AL
CLIENTE

66



5.9 Funciones de cada Area
5.9.1 Funciones de la Gerencia

5.9.1.1 Planificacion

e Tener una vision global de Transportes Directo y su entorno, tomando
decisiones concretas sobre los objetivos

5.9.1.2 Organizacion
e Obtener el mejor aprovechamiento de las personas y de los recursos
disponibles para obtener resultados.

5.9.1.3 Ejecucion

e Elevar el nivel de comunicacion con su personal y habilidad para crear un
ambiente propicio para alcanzar los objetivos de eficacia y rentabilidad de
Transportes Directo.

e Creacion un grupo de trabajo arménico, que permita a Transportes Directo
ser una entidad productiva que rinda mas que la suma de los recursos
incorporados a la misma.

e Fijar objetivos; derivar metas en cada area de objetivos; organizar tareas,
actividades y personas; motivar y comunicar, controlar y evaluar; vy,

desarrollar a la gente y a si mismo.

5.9.1.4 Control y evaluacién
e Cuantificar el progreso realizado por el personal en cuanto a los objetivos
marcados

e Cuando se presente conflictos, resolverlos no para buscar culpables.

5.9.2 Funciones del Servicio al Cliente


http://www.monografias.com/trabajos4/confyneg/confyneg.shtml

5.9.2.1 Planificacion

e Cumplir con el Plan estratégico, posicionando a sus clientes por encima de
todo.

5.9.2.2 Organizacion

e Coordinar los equipos internos y externos de Transportes Directo para
participar en la elaboracién de las distintas campafias de la empresa.

e El personal de Transportes Directo debe estar dispuesto a trabajar en pro
de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién o de

cualquier otro asunto.

5.9.2.3 Ejecucion

e Atender los requerimientos del cliente en cuanto a informacion de los
servicios que proporciona la empresa.

e Hacer llegar a Transportes Directo recomendaciones y sugerencias sobre
todos aquellos aspectos que, en su opinion, supongan un fortalecimiento
de las buenas relaciones y mutua confianza que deben existir entre el
Transportista y sus clientes.

e Profundizar en el conocimiento sobre el producto, el consumidor, el

mercado y la competencia,

5.9.2.4 Control y evaluacion

e Verificar la consecucion de las metas propuestas de servicio y satisfaccion

del cliente, y plantear nuevos objetivos.

5.9.3 Funciones del Administrativo- Financiero

5.9.3.1 Planificacion


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

e Administrar los recursos financieros de Transportes Directo para realizar
operaciones como: compras de suministros, de repuestos y combustibles,

pago de salarios entre otros.

e Crear planes financieros para que Transportes Directo obtenga los
recursos financieros y lograr asi que la empresa pueda funcionar y a largo

plazo expandir todas sus actividades.

5.9.3.2 Organizacion

e Invertir los recursos financieros excedentes en operaciones como:
inversiones en el mercado de capitales, adquisicion de inmuebles, terrenos
u otros bienes para la empresa.

e Organizacion del Departamento de Administracion

5.9.3.3 Ejecucion

e Manejar de forma adecuada la eleccion de productos y de los mercados de

la empresa.

e Visto Bueno a los Impuestos Mensuales del Departamento de Contabilidad.

5.9.3.4 Control y evaluacion

e Un Administrador Financiero consiste en planear, obtener y usar los fondos
para maximizar el valor de la organizacion.
e Control de Bancos y remesas de clientes.

e Analisis de los Estados Financieros y Econémicos mensuales

5.9.4 Funciones de Recepcién de Mercaderia

5.9.4.1 Planificacion

e Elaboraciéon de formatos de autorizacion de entrega de mercaderia a cada

uno de los conductores de la empresa.


http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/salartp/salartp.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/mercado-capitales/mercado-capitales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

5.9.4.2 Organizacion
e Recepcion de la mercaderia, segun guia de remision emitida por los
clientes.

e Registro y clasificacion de la mercaderia en las bodegas de la empresa

para su respectivo embarque.

5.9.4.3 Ejecucion
e Formular reportes mensuales de suministros y materiales requeridos por

las bodegas para cumplir con sus actividades.

5.9.4.4 Control y evaluacion
e Efectuar el mantenimiento y control de las bodegas donde se recepta la
mercaderia.

e Desempefiar las demas funciones inherentes a su cargo que le sean
asignadas por el Jefe de Oficina.

5.9.5 Funciones de Seguridad

5.9.5.1 Planificacion
e La planificar, para la implantacién y realizacion de los servicios de
prevencion y proteccion de seguridad conducentes a prevenir, proteger y

reducir la manifestacién de riesgo con medios y medidas precisas.



e Analizar las situaciones de riesgo que puedan afectar a la vida de las
personas y al patrimonio (bienes e informacion) pertenecientes a la

Empresa o entidad objeto de la proteccion

5.9.5.2 Organizacion

e Organizar e inspeccionar los servicios de seguridad y del personal

componente de los mismos.

5.9.5.3 Ejecucién

e Elaborar y disefiar los proyectos de seguridad asi como de su
funcionamiento y conservacion.

e Los sistemas de seguridad instalados y las empresas de seguridad
contratadas, se encuentren debidamente homologadas por los Organismos

competentes.

5.9.5.4 Control y evaluacion

e Verificar los sistemas de seguridad, en lo referente a su correcto

funcionamiento y adecuacion al riesgo protegido.

e Reduccion y eliminacion de todo tipo de riesgos para la seguridad de las

personas y patrimonio de Transportes Directo.

5.9.5 Funciones de Transporte

5.9.5.1 Planificacion

e Atender las solicitudes de los servicios de transportacion hacia las distintas

ciudades de cobertura.

5.9.5.2 Organizacién


http://www.monografias.com/trabajos14/patrimonio/patrimonio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml

e Organizar, contribuir y acudir a reuniones y actividades a nivel nacional
sobre temas especializados en el campo del transporte.

e Recomendar programas de capacitacion basados en las necesidades de
los transportistas de carga terrestre.

5.9.5.3 Ejecuciodn

e Preparar propuestas y recomendaciones sobre politicas y estrategias y
presentarlas ante el Comité Ejecutivo de Transportes Directo

e Mantener los vehiculos en condiciones 6ptimas

5.9.5.4 Control y evaluacion

e Mantener actualizadas las bitacoras de los vehiculos

5.10 Especificaciones de cada Cargo

Cargo: Contador

Supervisa a: Secretaria
Reporta a: Gerente General
Descripcion.

Administrar un sistema contable 6ptimo para la empresa y en conformidad.


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

Organizar la contabilidad de la empresa con las normas establecidas que se

ajusten a las politicas, principios y normas generalmente aceptadas.

Funciones

Desarrollar la contabilidad de la empresa segun el sistema contable
Presentar balances mensuales

Realizar las transacciones oportunas de tal forma que haya una fluidez en

las cuentas bancarias
Realizar los pagos mensuales y beneficios de nomina de la empresa

Determinar las cuentas de la empresa y su significado; esto es, elaborar el
Plan de Cuentas y preparar el Manual de Instrucciones.

Indicar el numero de libros, formularios y registros que deben llevarse, las

informaciones que deben contener y su utilizacion
Estudiar e interpretar los resultados obtenidos
Pago de impuestos y tributos

Presentar informaciéon oportunamente cuando el Gerente General lo

solicite.
Establecer calendarios de pagos tanto a proveedores y empleados

Recibir y revisar facturas, 6rdenes de pago, 6rdenes de compra, ingresos y

egresos de la empresa.

Requisitos

Licenciatura en Contabilidad y Auditoria (CPA)
Experiencia 2 aflos cargos similares

Alto conocimiento de la Ley Tributaria Labora, Seguro Social; Ley

Societaria, Ley de Compafias

Agilidad numérica; Agudeza visual,

Responsabilidad
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e Manejo de documentos confidenciales de alta prioridad para la empresa

Cargo: Secretaria

Supervisa a: Conductor, Ayudante, Estibador.
Reporta a: Gerente General
Descripcion

Redactar, programar reuniones, presentar visitas y mantener archivos de la

empresa.

Funciones

e Recibir, clasificar y distribuir correspondencia, relaciones e impresiones

anotando su devolucion y archivarlo.
e Contestar el teléfono
e Revisar correo electronico y contestarlo
e Enviar correspondencia a través de los conductores y ayudantes.

e Organizar y mantener archivos de documentos y cartas generalmente
confidenciales, agenda y registros, determinando su localizacion, cuando

sea necesario
e Enviar fax
e Acompafar a su superior en reuniones
Requisitos
e Instruccidn secundaria; secretariado o su equivalente
e 2 afos de experiencia en cargos similares

e Personalidad atrayente y cortes; caracter muy discreto y responsable,
buena redaccién y ortografia, destreza manual, fluidez verbal, memoria

asociativa de nombres, datos y fisonomias, capacidad de sintesis y analisis
Responsabilidades

e Contactos: Exigente con asuntos confidenciales y tacto para obtener

cooperacion; trabajo donde la frecuencia exigida de contactos es muy alta.
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e Economia: Restringida; trabajo que exige conservacion de datos,

generalmente verificable

e Condiciones de ambiente: normales de escritorio; trabajo generalmente

grupal.

Cargo: Chofer

Supervisa a: Ayudante, Estibador.
Reporta a: Secretaria
Descripcion

Conducir y trasladar la mercaderia a diferentes lugares previo a los

requerimientos de la direccion, realizar el respectivo mantenimiento del vehiculo.

Funciones

e Trasladar la mercaderia a diferentes lugares previo a los requerimientos de

la empresa
e Realizar el mantenimiento del vehiculo cuando este lo amerite

e Realizar pagos o cobro de facturas cuando el cobrador no se encuentre

disponible

Requisitos
e Educacion media
e Experiencia: 2 aflos minimo
e Chofer profesional

e Tener conocimientos basicos sobre manejo de vehiculo, mecéanica, cursos

de adiestramiento.

e Cargar (La mercaderia a embarcar en las bodegas)

Cargo: Ayudante y Estibador

Reporta a: Conductor
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Descripcion.

El puesto de ayudante y estibador tiene como objetivos realizar embarques y

desembarques dentro y fuera de la empresa, realizar labores de limpieza,

ejecutar actividades de mantenimiento de los vehiculos.

Funciones

Hacer el aseo diario de las oficinas y de los vehiculos

Realizar embarques y desembarques dentro y fuera de la organizacion
Recoger y repartir correspondencia

Pago de servicios basicos para la empresa

Realizar depdsitos bancarios

Efectuar el mantenimiento de las oficinas y vehiculos

Pago de Impuestos

Requisitos

Educacion media
Experiencia de 6 meses en labores similares
Interpretacion correcta de ordenes recibidas

Persona amable para el trato

CAPITULO VI

Conclusiones y Recomendaciones.

6.1 Conclusiones

e El problema principal y basico para Transportes Directo, es el no tener

documentados los procesos, complicando en cumplir plenamente los

servicios de transporte, ocasionando retrasos en las entregas y reclamos

de los clientes.

e La realizacion de un estudio profundo de la empresa comprende,

determinar factores vy fijar parametros por la falta eficiencia y cumplimiento

en los servicios prestados por Transportes Directo hacia los clientes.

e Para determinar especificamente los problemas de Transportes Directo el

diagrama de Ishikawa es una herramienta, que permitié verificar las fallas



claves de la empresa lo cual nos generd facilidad en tomar medidas
precautelatorias en la empresa.

En el diagndstico situacional de Transportes Directo, el cumplimiento de las
leyes para su funcionamiento son requisitos importantes en el desarrollo de
sus operaciones, contribuyendo a la empresa sujetarse bajo los
lineamentos y reglamentos que compete la ley.

La industria del transporte es muy amplia sobre la prestacion de servicios
para lo cual las entidades gubernamentales y financieras deben crear
proyectos y planes de desarrollo y financiamiento para mantener un sector
de acuerdo a los avances tecnoldgicos y sin contaminacion.

Por medio del analisis comparativo de estrategias, se puede observar que
la rentabilidad de una compafiia es en parte en reflejo de llevar a cabo un
levantamiento de procesos y de ésta manera lograr una ventaja sobre las
demas compaiiias.

Para el disefio de rutas de transporte las carreteras constituyen un
elemento importante de una nueva realidad del desarrollo productivo y
social, que asume una dimension espacial; dado que envuelven en el
mismo conjunto de interdependencia a las ciudades, el territorio rural y los
recursos naturales

Mediante la propuesta de mejoramiento de procesos a Transportes Directo
le permite llevar un mayor control en tiempo y costo sobre el desempefio de
labores de cada trabajador, optimizando los recursos y garantizando la
satisfaccion del cliente.

Hay que tener presente en la empresa que los indicadores de gestion son
un medio y no un fin, ya que el indicador es un apoyo para saber como se
encuentra la organizacion.

Para la identificacion de los procesos, se utilizaron varias herramientas,
como, cadena de valor, diagrama IDEF-O, donde se pudo crear y levantar
todos los procesos, y luego mediante preguntas claves poder identificar los
proceso mas criticos de Transportes Directo

El buen funcionamiento de la empresa Transportes Directo, no depende
tanto de que todos los empleados tengan asignadas claramente sus

funciones, sino, mas bien, de las actitudes de los trabajadores ante el
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trabajo, es decir, depende de la motivaciébn que tenga para realizar sus
actividades dentro y fuera de la organizacion y servir al cliente de manera
eficiente.

El proponer caracteristicas principales para un puesto de trabajo determina
en gran medida el rol que las personas juegan en las organizaciones para

incrementar la competitividad dentro de un grupo de trabajo.

6.2 Recomendaciones

Una empresa que define desde un principio donde se va dirigir es la que
probablemente gane en su mundo y obtenga las mejores utilidades al tener
claro a donde quiere llegar y a través de que acciones lo va lograr, en
combinacion con el trabajo en equipo.

Un sistema de transporte vial seguro, eficiente y menos vulnerable a
peligros naturales, genera confianza en los clientes, fortaleciendo los
servicios de transporte de carga pesada y generando para el crecimiento
economico de la region.

Se recomienda implementar un programa continuo de mantenimiento y
monitoreo, sobre todo en los sectores considerados como criticos en la
Provincia de Manabi debido al mal estado de las carreteras y a la
inseguridad existente,

Establecer relaciones mas permanentes entre clientes y proveedores

Es muy importante que se estandarice en la empresa el andlisis de los
indicadores porque permite recolectar datos estadisticos pero también
cualitativos, para tomar decisiones gerenciales que permita el desarrollo
econdmico y rentable de la organizacion.

En relacion a los objetivos y politicas planteadas se pudo ver que son
adecuados para Transportes Directo, ya que engloba funciones netamente
de la empresa, para que logre su eficiencia dentro de la organizacion.

Sin planeacion no existe futuro, es como querer viajar sin saber a dénde ir,
en las organizaciones al no tomar medidas precautelatorias, trabajar sin
vision es el gran fracaso comercial, para lo cual en el proyecto hemos
disefiado planes a cumplir que permita a Transportes Directo expandirse

por horizontes transparentes y seguros para el desarrollo empresarial.


http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml

Definir la estrategia de manejo o desembarque de la carga para evitar
robos en las carreteras.

El estudio, levantamiento y analisis de los procesos propone una
construccion de la organizacion, eliminando pasos dificiles que impidan el
funcionamiento de la empresa y aplicando una renovacién hacia las nuevas
tendencias del mercado.

Mediante la flujo diagramacion de cada proceso, se pudo detallar que cada
proceso y sus subprocesos, identificado sus tiempos, costos, eficiencias,
responsables, y observaciones, se recomienda que el personal evite
mucho la perdida de tiempo, ya que son los tiempos que mas cuestan a la
organizacion, y emplee el tiempo libre en una mejora de los servicios de la
empresa.

Las herramientas que se utilizé fueron: hojas ISO, flujo diagramacion, hoja
de mejoramiento, matriz de analisis comparativo, que permiti6 a
Transportes Directo identificar directamente los cambios que se realiza en

los procesos.

Con la aplicabilidad de las cadenas de valor a los procesos gobernantes,
basicos y habilitantes y en base a los factores de éxito de cada uno de
ellos, los resultados de los indicadores de gestion se acercaran cada vez
mas a los estandares establecidos por Transportes Directo, y asi se

recomienda que todo proceso puede ser medido y valorado.



