RESUMEN

En la primera parte de este estudio se detallabweee sintesis histérica de la
empresa, su desarrollo hasta la actualidad, swacibit, marco legal en el que se
desenvuelve, los productos y servicios que ofracenipresa, con datos estadisticos
para tener una idea clara del movimiento de la mighsi mismo se detalla, a través
del diagrama de causa y efecto de Ishikawa, lal@maitica de la empresa,
justificando de esta manera la realizacion del gestrabajo que estoy segura le
ayudara a enfrentar nuevos retos. Se realiza useripeion del marco teorico y
conceptual para que se pueda entender por un ¢sdoohceptos del mundo del
transporte internacional de carga y por otro losit#os y conceptos técnicos que se

utilizaran en la implementacién de Administraci@m procesos.

Asi mismo, se realizara el diagnostico situaciateala empresa con el proposito de
identificar las oportunidades de mejoramiento yrasesidades de fortalecimiento
para facilitar el desarrollo de la estrategia gainde la empresa. Este analisis se
basara en el impacto de los factores externoseznivg en las actividades de la
empresa, y sirve para valorar, evaluar y analizaaiables tanto pasadas y presentes

asi como tendencias del futuro.

Se puede decir que mas alla de las caracterigtiopgas de las empresas, el tipo de
mercado en el que estan inmersas, la competen@igue se enfrentan, el desarrollo
del pais y otras caracteristicas del micro ambjaai®bién es necesario tener en
cuenta las disposiciones del Estado con relacién politica interna y externa, y

respecto a este Ultimo punto, es importante coreldendmeno de la globalizaciéon y

la integracion econdmica, especialmente en unastridudel transporte. Ademas se
realiza un andlisis interno de la empresa, tomaedocuenta las capacidades:
administrativas, de servicios, financiera, tecg@o talento humano. Se establece
una propuesta de direccionamiento estratégico lpagapresa donde se establecen

vision, mision, objetivos, politicas, principiosleres, estrategias y mapa estratégico.



Se determina el inventario de procesos, la Cadendador de la empresa con la
finalidad de identificar formas de generar mas beios para los clientes y con ello
obtener una ventaja competitiva para la empresae&ia su disefio utilizando la
IDEF-0. De estos procesos se seleccionan aquelles dgben y pueden ser
mejorados, ademas de aquellos que tienen mayorcimgabre los beneficios que
reciben y perciben los clientes. Con esta infororacie establece el mapa de
procesos seleccionados y que son posteriormergeadiados.

Para la diagramacion se han recogido los costogatlrito humano y los costos
operacionales que se requieren para el funcionamnikenla empresa.

Se realiza una matriz de analisis resumido de losesos diagramados con la

deteccion de novedades y problemas.

Se desarrolla la propuesta de disefio de procesadgpampresa Rolasa, para lo cual

se toma como referencia el andlisis efectuadosodpitulos anteriores.

Se propone un disefio de procesos que permita uyar reciencia tanto enostos

como en tiempos.

Ademés se desarrolla la estandarizacion y propuwegtmizacional por procesos de
la empresa Rolasa, para lo que se toma como refarehanalisis efectuado en los
capitulos anteriores. Se presentan mejorados: der@ade Valor, El IDEF-0, mapa

de procesos, asi como también los indicadoresst@®ge el manual de procesos.

De esta manera se puede decir que la gestion deedd coexiste con la
administracion funcional, asignando "propietariasibs procesos claves y haciendo
posible una gestion inter-funcional generadora aervpara el cliente y que; por

tanto, procura su satisfaccion.



SUMMARY

The first part of this study is detailed a brie$tbrical synthesis of the company, its
development until the present time, its locatioegulatory scheme in which is
unwrapped, the products and services that he/$aesahe company, with statistical
data to have a clear idea of the movement of theesane. Likewise it is detailed,
through the cause diagram and effect of Ishikawa, groblem of the company,
justifying this way the realization of the presermdrk that | am sure will help him to
face new challenges. He/she is carried out a q&ori of the theoretical and
conceptual mark so that it can understand eachr othene hand the concepts of the
world of the international transport of load anda fwher the terms and technical
concepts that will be used in the implementatioAdinistration by processes.

Likewise, he/she will be carried out the | diagnsgeational of the company with
the purpose of identifying the opportunities of noyement and the invigoration
necessities to facilitate the development of theegal strategy of the company. This
analysis will be based on the impact of the exteama internal factors in the
activities of the company, and it is good to valieegvaluate and to analyze last so
much variables and present as well as tendencite déiture.

One can say that beyond the characteristics clegistat of the companies, the
market type of the competition to which face, tloemeéstic development and other
characteristics of the ambient micro, it is alsacessary to keep in mind the
dispositions of the State with relationship to theternal and external politics, and
regarding this last point, it is important to kntive phenomenon of the globalization
and the economic integration, especially in an stguof the transport. He/she is also
carried out an internal analysis of the compankintpinto account the capacities:
administrative, of services, financial, technologyyman talent. A proposal of
strategic direction settles down for the companyemghthey settle down vision,
mission, objectives, political, principles, sedest strategies and strategic map.

The inventory of processes, the Chain of Enterpxiakie with the purpose is
determined of identifying forms of generating mbemefits for the clients and with it
to obtain a competitive advantage for the compétg/she is carried out their design
using the IDEF-0. Of these processes those aretedléhat they should and they can
be improved, besides those that have bigger imguaatit the benefits that you/they
receive and the clients perceive. With this infaiiorathe map of selected processes
settles down and that they are later on diagramados



For the diagramming the costs of the human taledt the operational costs have
been picked up that are required for the operatfdhe company.

It is carried out a womb of summarized analysishef processes diagramados with
the detection of novelties and problems.

The proposal of design of processes is developethto company Rolasa, for that
which takes like reference the analysis made irptegious chapters.

It intends a design of processes that allows advigfficiency as much in costs as in
times.

It is also developed the standardization and omgdioinal proposal by processes of
the company Rolasa, for what takes like refereheeanalysis made in the previous
chapters. They are presented improved: the Chaahie, The IDEF-0, map of
processes, as well as the administration indicaodsthe manual of processes.

This way one can say that the administration ot&sses coexists with the functional
administration, assigning" proprietors" to the kapcesses and making possible a
generating inter-functional administration of vafoe the client and that; therefore, it

offers its satisfaction.



1. LA EMPRESA

1.1 Breve sintesis historica

ROLA INTERNACIONAL S.A. nace en 1998 como una apgagsersonal del Sefior
José Diaz Matrtillo, pues su vasta experienciaafuenulada a traves de los afios en

varias empresas del sector del transporte de carga.

La empresa se constituyé0 mediante resolucion 8e2-9-1-0006188 del 30 de
diciembre de 1998, haciendo realidad el suefio demprendedor: el Sefior José
Diaz Matrtillo, quien a partir de ese momento emgicel desarrollo de los servicios

de transporte de carga internacional.

Desde sus inicios la empresa fue creada bajo lmipaede representar al grupo
Sparber Transport Lineas maritimas y Sparber Agaan Espafia. Con el pasar del
tiempo y de acuerdo a las exigencias de los ckesgedesarrollaron mas alianzas con
varios agentes alrededor del mundo. Gracias a slid@esentaciones, actualmente
la empresa puede brindar a sus clientes el totditaoy seguridad en el transporte de
sus cargas. Sus servicios se expanden a trafice®sag maritimos propios de

importacion desde y hacia Espafia, Italia, BrasinM, Alemania, Lejano Oriente.

Sus primeros clientes fueron: Pronaca, Nirsa, Asmes Otis, quienes hasta ahora

siguen fieles al servicio que ofrece Rola S.A.

Su alto nivel de eficiencia en el manejo de la @argnsolida les permitio que la
empresa fuera calificada en 1998 por la Corporagiduanera Ecuatoriana (CAE)
para operar en la actividad de Consolidacion /alesdidacion de carga en puerto.
Ya para febrero del 2003 la CAE aprueba a renowagt®la garantia aduanera para

que pueda continuar con sus actividades.

A finales de 2005, Rola S.A atravesaba otra tr@msi@unque el centro del negocio

continuaba siendo en Guayaquil, la empresa empepalear la creacion de filiales



en Quito y Cuenca. Fue asi como se abrid una af@mnQuito con una sola persona,

para ir creciendo en dos afios y llegar a contataoalaboracion de 7 empleados.
El marco legal de Rola S.A. se muestra en la Tidblal:

TABLA No.1 MARCO LEGAL DE ROLA S.A.

Nombre: ROLA INTERNACIONAL S.A

Nombre Comercial ROLASA

Resolucion De Superintendencia |dexp. 83859 del 14/01/1999

Compainiias

Registro mercantil 7343

Tipo de Compaiiia Sociedad anonima

Actividad Economica Servicios de transporte de a&arg
descarga

RUC 0991475907001

Presidente José Diaz

Gerente General José Diaz

Fuente: Registro Unico de Contribuyentes y Escritus de constitucion
Elaborado por: Gabriela Chacén

Las obligaciones tributarias se muestran en latislbl 2:

TABLA 2. OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

Las obligaciones tributarias de la empresa son:
Anexo relacion de dependencia

Declaracion del Impuesto a la Renta Sociedades
Declaracién de Retencion en la Fuente

Declaracién mensual del IVA.

Fuente: Registro Unico de Contribuyentes

Elaborado por: Gabriela Chacén



1.2 Su organizacion

Junta General de Socidss el érgano supremo de la Compafia y esta aadstit

por todos los socios. Tiene las atribuciones queefalan en la Ley y en el

Estatuto. Revisan los estados financieros y detemrmsobre el reparto de utilidades
liguidas, constitucibn de reservas, proposiciones atcionistas y elecciones
correspondientes de presidente y Gerente de laesapr

Gerencia General y Presidenci&jerce la representacion legal, judicial y

extrajudicial; La Gerencia administra a la empresaliza los presupuestos, maneja
los fondos de la sociedad bajo su responsabiladajnistracion del talento humano,
supervision de la Contabilidad, archivo y corresfatia, entre otras.

Gerencias RegionalesSe encargan de administrar las oficinas en |éeretites

ciudades Quito, Guayaquil y Cuenca. Reportan dimneente al Gerente General.
Realizan el control de las actividades de la enapeestodas las areas.

Ventas:Se encargan de la comercializacion de los servis@sasesores comerciales
que visitan a los clientes y le ofrecen soluciologgsticas para sus importaciones,
exportaciones y logistica. Realizan las cotizagone

Servicio al ClienteSe encarga de realizar el contacto con el cligate el manejo de

sus importaciones, exportaciones o logistica lodakaliza el seguimiento con el
exterior e informa al cliente el estado de susquedi

Operaciones: Realiza el ingreso de informacién al Sistemarhdctivo de comercio
Exterior (SICE), informa a los clientes de las dldgs o salidas de sus cargas al pais,
Cordina el retiro de guias, soluciona problemals eluana Ecuatoriana.
Recepcion:Se encarga de la atencion de llamadas y visitaseanpresa, asi como
varias funciones administrativas de tipo contabtelyranzas.

La parte del organigrama que sera parte del esastifomarcado en la parte izquierda

como se muestra en el gréfico 1:



GRAFICO 1. Organigrama Funcional rola s.a
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Elaborado por: Gabriela Chacén
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1.3 Productos y servicios

La empresa cuenta con servicios@dasporte de carga de exportacion, importacion y

logistica a nivel nacional e internacional.

Tomando en cuenta la cadena logistica que tierm®rakrcio exterior, la empresa

ofrece lo siguientes:

Previos al embarque:

v Coordinacién de embarque con el proveedor.

v' Obtencién de Autorizaciones previas para importarcaderia
CONSEP, MAG, INEN.

v Clasificacion arancelaria.

v" Obtencién o elaboracion de la aplicacion del seguro

v' Recogida de la carga en origen

v' Tramite Aduanero.

Transporte Internacional

v" Coordinacion de embarque.
* Via Maritima.
* Via Aérea.
« Combinado.
v" Recepcion de carga en destino.

v Desconsolidacién de carga en puerto

Agenciamiento aduanero

v" Recopilacién y Verificacién de documentos.

v' Elaboracion y Aprobacion del DAV



Envié electrénice

Tramite aduanero de importaciones y exportaci

ASERNERN

Régimen Especi:

v' Asesoria en Comercio Exteri

Logistica

v Planificacion de embarqu

v Servicios de cargue y descar

v’ Transporte dcarga seca

v' Consolidacion de pedidc

v Distribucién desde bodega a clie
En el gréficc 2 se muestra el esquema de servicios que ofrece dRola caden
logistica.

GRAFICO 2.ESQUEMA DE SERVICIOS ROLA S.A
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Elaborado por Gabriela Chacér
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1.4 Datos Estadisticos

Los movimientos de embarques en el afio 2007 sosigoientes:

Embarques MARITIMOS:

Embarques FCL: 50
Embarques LCL: 150

Embarques AEREO:

Aéreo: 200

Los movimientos de embarques en el afio 2008 sosigagentes: (informacion hasta
20 de Octubre)

Embarques MARITIMOS:

Embarques FCL: 100
Embarques LCL 300

Embarques AEREO:

Aéreo: 350

El nivel de ventas actual (hasta lo que va del aoyelacion al afio anterior ha
subido en un 100% (embarques maritimos LCL) asbigrmen los demas tréaficos se
espera un incremento del méas del 100 %.

Esto nos da una idea clara de que la empresarestasde crecimiento y debe estar
preparada para enfrentar nuevos retos.

Los montos de facturacion anual promedio en el Z0@von de $175.000. Para el

2008 se espera tener un total de facturacion $885.
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Estos datos nos da una clara idea de que sus neowosipara el préximo afio
superaran el medio millon de dolares.
En el gréfico 3 se muestra un cuadro comparativolodeembarques que han
embarcado en el periodo 2007-2008:

GRAFICO 3. Comparativo Embarques 2007-2008
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Fuente: Gerencia Regional Quito Rola S.A

Elaborado por: Gabriela Chacén

1.5 Problemética de la empresa

Las condiciones del mercado han obligado a vargsesas locales a dar un giro en
el negocio del transporte de carga internacioma ventajas competitivas sostenibles
gue se centran en la atencion al cliente, la majorginua, etc. Rola S.A. no puede
guedarse en el pasado y debe preparase para anfnelelvos retos, por ello se ve
necesaria la implementacion de procesos clarosegpermitan alcanzar una mejora

continua y un beneficio a largo plazo para suwvidetiles.
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La empresa enfrenta varios problemas pues no a&ueoh procesos bien
estructurados y definidos que se adapten a laleshtiel mercado.

A continuacion explico la problematica interna deempresa bajo el modelo Causa
Efecto de Ishikawa:

PERSONAL

La falta de motivaciéon de los empleados se deh@easq sienten confundidos por el
trabajo que hacen, pues no tienen establecidodnesiespecificas que dificultan las

relaciones entre departamentos, asi como de los bagldos.

No existe una politica de capacitacion, muy nedessr este medio pues el comercio
exterior va evolucionando de manera crecienteapacitacion es débil debido a que
por falta de presupuesto no se puede contar caspudte actualizacion de los

diferentes niveles.

En la actualidad existen una persona de servicioli@hte que tiene permiso de
lactancia, esto ocasiond que la gerencia regiat@bta sus funciones, dejando atras
otras responsabilidades que su puesto lo requigeenota una clara falta de
compromiso con la empresa pues la hora de llegaddas 11:00 am lo que dificulta
que la informacion fluya. En definitiva el cambie Horarios se ve muy necesario en
esta area, no solo de lactancia sino de entraaaficina pues actualmente el horario

es de 9:00 am.

El departamento de ventas realiza el trabajo emdomdividualista pues estan
tomando decisiones de acuerdo a su criterio, qusierapre es el mejor para la

empresa.

Se ha visto una falta de compromiso por parte dedgmnal, no se ponen la camiseta
para trabajar, cumplan o no cumplan se retiran ad®ficina, empleados poco

proactivos.
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La correcta seleccion y capacitacion de los emplkeagde ingresan debe ser tomada

muy en cuenta pues de esto dependera una excatentidn al cliente
METODO

Al momento la empresa no cuenta con manuales desws definidas, por lo que
existe una falta de coordinacion y duplicacion dtivelades, asi también los
empleados estan realizando sus actividades dedacaesu mejor criterio y lo que se
ha dado en el transcurso del tiempo, consecuentemerexiste una cuantificacién ni

cualificacion del nivel de desemperio del persariale su carga de trabajo.

Existen formatos que deben ser analizados paraegor romprension y beneficio,

tanto para el cliente interno como para el externo.
INFORMATICA

La empresa no tiene implementado una Pagina W&iB,refleja la presentacion de
la empresa es como si la misma no existiera, puesrmhpetencia cuenta con este
adicional, no cuenta con software en ningun depemdo, el trabajo se lo hace

manual.

No existe un programa de mantenimiento de las ctadptas, el proveedor de
internet no es el mas Optimo pues en varias ocesilms empleados se han quedado

sin comunicacion.
GESTION

Los procesos no han sido definidos ni delimitadasexiste un control de calidad y
los empleados se han acostumbrado a que gereacipiiemn resuelva los problemas,
inclusive las llamadas de clientes que deberiamatemdidos por el departamento de
servicio al cliente, es decir existe una eficiert#aunos a costa de otros. Debido a

qgue la empresa ha ido creciendo conforme las esigerde momento no se ha
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realizado el estudio técnico que estos cambiosiegsguy que permitan regular sus

procesos, ni el desempefio de los empleados.
Por otro lado, la empresa cuenta con varios praresdentre los cuales estan:

Aereolineas, navieras, agentes de aduana. Podé&tiampo y gestion la gerencia no
ha podido obtener mejores beneficios de sus pravesdesto es muy necesario pues

ayudaria al mejor desenvolvimiento de actividadekd empleados.
MEDIDAS

No existen indicadores de gestion que permitan camios niveles de desempefio en

varias areas.

En este sentido considero que el compromiso quéessbre entre la empresa y los
empleados se reflejara en la buena prestacioredet® y que por ende se cosechara

en la fidelidad de los clientes.

Adicionalmente, no existe una politica de califibac de proveedores locales,

actualmente se lo hace de acuerdo al mejor criderigerencia.
ADMINISTRATIVO

No existe un call center para captacion de nueliestes y posicionamiento de
marca, no hay servicio post venta que permita cgmlas falencias o fortalezas del

servicio.

Los formatos (cotizaciones, presentacion de la esaprcuadros control) a revisar por

falencias en su contenido.

A continuacion se muestra la figura 4. del diagramaausa y efecto

1.5.1 Diagrama Causa efecto
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GRAFICO 4. DIAGRAMA DE CAUSA — EFECTO DE LA EMPRES A ROLA INTERNACIONAL
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Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Gabriela Chacén
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1.6 Marco Teorico de los procesos

1.6.1 Conceptade Proceso

“Proceso es cualquier actividad o grupo de actdedagque emplea insumos, les
agrega valor y suministra servicio a un clienteerimo 0 externo. En otras
palabras, por proceso queremos decir sencillamente una saéeieactividades

que, tomada conjuntamente, producen un resultatioseapara el clienté'.
En el grafico 5 se muestra una representacion ssjficaa de un proceso

GRAFICO 5 REPRESENTACION ESQUEMATICA DE UN PROCESO
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Fuente: Tomado de la norma ISO 9000:2000

Elaborado por: Gabriela Chacén

' Hammer, M. y Champy, J. Reingenieria. Grupo Editorial Norma. Colombia. 1994. p. 3
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1.6.2 ¢ Qué es la Administracion por procesos?

La Administracion por procesos es la identificacydgestion sistematica de los

procesos que se interrelacionan entre si, perrdaigue las empresas operen de

manera eficaz.

1.6.3 Filosofia de la Administracion por Procesos:

Entender los procesos para definirlos.
Definirlos para medirlos.

Medirlos para comunicar su desempefio.
Comunicar su desempefio para administrarlos.
Administrarlos para mejorarlos continuamente.

Mejorarlos continuamente para proveer mayor vdlasaario.

1.6.4 Ventajas de la gestidon por procesos

Entre las utilidades que se obtiene al centraeli@n de la organizacion en sus

procesos, se puede mencionar’que

= Permite a la organizacion centrarse en el cliente

= Permite a la compaifiia predecir y controlar el cambi

= Aumenta la capacidad de la empresa para competigramdo el
uso de los recursos disponibles

= Ofrece una vision sistematica de las actividadda deganizacion

= Previene posibles errores

» Desarrolla un sistema completo de evaluacion psaateas de la
empresa

»= Suministra un método para preparar la organizazifin de cumplir

con sus desafios futuros

% Harrington, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw-Hill. Bogota.
1993. p. 18.
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En el grafico 6. se muestra un modelo de sistengededn de calidad basada en

procesos:

GRAFICO 6. MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALID AD
BASADA EN PROCESOS
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Fuente: Tomado de la norma ISO 9000:2000
Elaborado por: Gabriela Chacén

1.6.5 Clasificacion de procesos:

1.6.5.1 GerencialesProcesos destinados a definir y controlar las nmigals:

empresa, sus politicas y estrategias. Estos presesogestionados directamente

por la alta direccién en conjunto.
1.6.5.2 Clave:Atafien a diferentes areas y tienen impacto en téedad

creando valor para ésta. Son las actividades edesae una empresa, 0 sea, su

razén de ser.
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1.6.5.3 De SoporteFacilitan la entrega de recursos y prestaciénedécos,

para el cumplimiento de las actividades de los gsos definidos en los demas
niveles de la empresa.

En el grafico 7 se muestran los procesos de laegapgrupados en gerenciales,
clave y de soporte:

GRAFICO 7. PROCESO DE LA EMPRESA AGRUPADOS
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Fuente: Empresa Rola S.A.

Elaborado por: Gabriela Chacén

1.6.6 Elementos de un proceso

En todo proceso se distingue una serie de elementosomponentes

fundamentales. No hay proceso que no cuente canalge estos elementos.

En el gréfico 8 se muestran los elementos de urepm
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GRAFICO 8. ELEMENTOS DE UN PROCESO
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Elaborado por: Gabriela Chacon

1.6.6.1 Entradas o insumos

Las entradas del proceso pueden ser tangiblesuagibles y son los insumos que
se utilizan para realizar el servicio (equipos, ariates, componentes, energia,
informacion, etc.). Sin ellos no podria iniciargiesarrollarse ni terminarse el

proceso en su integridad. Proporcionan las faciidapara desarrollar las

operaciones o tareas del proceso.

1.6.6.2 Operacion o Procesamiento

Es el conjunto de actividades y tareas que redaloiema entrada, le agrega valor
y genera una salida para el usuario, el cual psedmterno o externo.

1.6.6.3 Salida o resultados

Es el producto o servicio generado por un proqes@, el usuario.

Las salidas también pueden ser intermedias o fin8leran intermedias si es que
corresponden a productos resultantes durante atrdés del producto, y finales

si es que corresponden a productos resultantesinal fdel proceso.

1.6.6.4 Retroalimentacion
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Sistemas de medida y control que mediante la geiderale datos, permiten
analizar el desempefio de los procesos.

Las actividades, operaciones o tareas dentro depiaiteso, requieren contar con
criterios, instrucciones e instrumentos para:

- Detectar probables irregularidades y medir eédgsefio del proceso en sus
puntos criticos.

- Controlar, corregir o suprimir las irregularidade

- Evaluar el desarrollo del proceso y sus implicasic

El monitoreo permite “estar atento” al desarrokdondiestro proceso, de nuestro
producto o servicio y de saber como esta percibiérel cliente. Para ello,
necesitaremos instrumentos de medicion que perriitadir” estos avances,
desarrollos o evoluciones. No sélo basta con maato hay que tomar las
medidas correctivas. Aqui aparece el control es,deorregir’ Io que esta ya en
marcha. Esto significa “enderezar” lo que vemossgiesta torciendo.

Luego de monitorear (estar al tanto y medir), adatr(ajustar, corregir) debemos
evaluar, es decir, extraer conclusiones relevauiee el impacto, el resultado, el
desarrollo y hasta del disefio de nuestro sermolo general, las evaluaciones
de proceso de servicio se hacen luego de terminadmlendarios de
cumplimiento de planes operativos estableciéndegedos para tal fin
(trimestrales, semestrales, anuales), pero sieagmeiden por lo general con el
termino de algun periodo de sustentacion.

1.6.6.5 Recursos

Constituyen el apoyo humano, econdmico, logistitecnolégico y de

infraestructura que interactla en distintas retesadentro de la organizacion.
1.6.6.6. Limites del Proceso

Se definen por el alcance de las actividades madyilas entradas requeridas, las

salidas generadas, y los recursos relacionados.
1.6.7 Clientes

Los resultados o salidas de un proceso se diriggs @ersonas, areas o procesos

Clientes o Usuarios. El término cliente denotaiamge atiende “una o mas de
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una vez”. El término usuario denota a quien “us&ebeneficia” del servicio o
bien que resulta del proceso).
Dependiendo de su aparicion durante el procesocpah® se ha definido su
alcance, los clientes o usuarios pueden ser irgermxternos. Son internos si
forman parte del sistema de gestion del procesteyres si no forman parte de
ese sistema.
1.6.8 Responsables
Los responsables de la ejecucion del procesoasofréas o personas
involucradas en el cumplimiento de cada una dadtgidades u operaciones de
acuerdo a los objetivos, funciones y procedimieatusdados para tal fin.
1.6.9 Disefo de procesos
Un disefio es un conjunto de procesos que transfdosarequisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificad#® un producto, proceso o
sistema.
Al determinar que procesos se deberian documsetdebe tomar en cuenta los
siguientes factores:

- El efecto que estos tiene sobre la calidad del@erv

- El riesgo de insatisfaccion del cliente

- Los requisitos legales y reglamentarios

- El riesgo econémico

- La eficacia y eficiencia

- La Competencia del personal

- La complejidad de los procesos

A continuacién se mencionaran los principales:
1.6.9.1 IDEF-0

Metodologia para representar de manera estructyrggtarquica las actividades
que conforman un sistema o empresa y los objetositos que soportan la

interaccion de esas actividades.
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Un modelo IDEF-0 se compone de una jerarquia degramas que
permiten describir un sistema como una jerarquiaaleidades o funciones y

las relaciones existentes entre ellas.

El IDEF-0 guia en la descripcion de cada procesx{widad) considerada

como combinacion de cinco magnitudes basicas €itDEF-1) que se
representan graficamente como:

1) Procesos o actividades

2) Inputs (insumos)

3) Controles,

4) Mecanismos 0 recursos para la realizacion éasar

5) Outputs o resultados conseguidos en el procgsdodran ser a su vez inputs

0 controles de otros procesos
1.6.9.1.1 Ventajas del uso del IDEF-0

Como ventajas del IDEF para el analisis de procesa@®nsideran:

 La descomposicidbn en niveles jerarquicos facilita rapidez en la
determinacion del mapa de procesos y posibilitaalizar al nivel mas
alto las relaciones de cambio con los factoresxite.éEsto ayuda sobre
todo en cambios radicales.

* El remontar a contracorriente la cadena/flujo mguis -outputs permite
determinar facilmente elementos que no agreganr,valo detectar
limitaciones y cuellos de botella (ver: planificatiregresiva).

» El IDEF se ha utilizado mucho en la industria aspeeial, electronica,

farmacia, y bienes de consumo en rapido movimiento.
1.6.9.1.2 Cuando se recomienda el uso del IDEFO
* Cuando hay que preparar un modelo de proceso qulgefaexactitud,
detalle, y claridad en la descripcion.
 Cuando el proceso posee cierta complejidad y logsoimétodos de

descripcion darian lugar a diagramas confusos.
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e Cuando se trata de modelar una amplia gama degm®ckstintos en un
PDL (Process Description Language) consistente ry capacidades de
metrizacion.

e Cuando se posee cierto tiempo para trabajar y mdésar una
descripcion/modelo completo y correcto del proceso.

* En el flujo de proceso. el uso de IDEFO se recod@een los puntos de
identificacién/definicion (con aspectos metrizahles la comprension y
delimitacién de aspectos de problemas que se plaate el proceso, en la
presentacion de soluciones, y en la estandarizacid: las
mejoras/cambios.

En el grafico 9 se muestra un ejemplo de IDEF-@ad&estion del departamento
de ventas:

GRAFICO 9 IDEF-0 DE GESTION DEPARTAMENTO DE VENTAS
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Fuente: Jesus Martinez 2005, de la CFE de Argentina
Elaborado por: Gabriela Chacén

1.6.9.2 Cadena de valor

La cadena de valor categoriza las actividades cque#upen valor afladido en una
organizacionUna cadena de valores completa, abarca toda lstitayidesde el
cliente al proveedor. De este modo, al revisardesdos aspectos de la cadena se
optimizan los procesos empresariales y se contilgestion del flujo de

mercancias e informacion entre proveedores, miagrisconsumidores finales.
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Enel grafico 1(se muestra la cadena de valor de una empresa 6j

ACTIVIDADES
DE APOYO

GRAFICO 10. CADENA DE VALOR
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Lz Cadena de ¥alor. (Tomada de Porter Michael, pg.73)

Fuente: Porter Michael pag. 7.

Elaborado por: Michael Porter

1.6.9.3Diagrama de flujo

NIDHY W

U

Un diagrama de flujo una forma mas tradicional dpeeificar los detalle

algoritmicos de un proceso y constituye la reptes@n grafica de un proce

multifactorial

Tiene la ventaja de indicar la secuencil proceso en cuestion, las unida

involucradas y los responsables de su ejecucionp@&ras palabras es

representacion simbdlica o pictorica de un procesdito administrativc

Enel gréfico 11 se muestra un ejemplo de diagrama de f

26



GRAFICO 11. DIAGRAMA DE FLUJO

Diagrama de flujo. Ejemplo

Grupode Trabajo

Fuente: Tomado de presentacién de Dr. Galo Moreno

Elaborado por: Dr. Galo Moreno

1.6.9.4 Mapa de procesos

Indica de manera gréfica como se encuentra elabaradproceso, el mapa de

procesos es una representacion grafica de commpaesa espera alcanzar los

resultados planificados para el logro de sus esfia.

En la gréfico 12 se muestra un mapa de procesos:
GRAFICO 12. MAPA DE PROCESOS
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Fuente: Datos de clase

Elaborado por Gabriela Chacon
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1.6.9.5 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son medidas utilizadaa geterminar el éxito de un
proyecto o una organizacion. Los indicadores déidyesuelen establecerse por
los lideres del proyecto u organizacion, y son grasimente utilizados
continuamente a lo largo del ciclo de vida, paraler el desempefio y los
resultados.

Los indicadores de gestion suelen estar ligados resaltados cuantificables,
como ventas anuales o reduccion de costos en nuamaa

En el grafico 13 se muestra los indicadores dadyest

GRAFICO 13 INDICADORES DE GESTION
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Fuente: Monografias.com
1.6.9.5.1 Formulacion de indicadores
Para formular los indicadores de gestion se debe:
- Definir el indicador
- Clasificar los indicadores por areas.
- Establecer los valores objetivos y el criterio denparabilidad.
- Realizar la medicién e identificar las accionespndivas y/o correctivas.

- Representar los valores graficamente para mordgiosiz evolucion.

1.6.9.5.2 Clases de Indicadores de gestion
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1. Indicador de utilizacion: Cociente entre la capacidad utilizada y la
disponibilidad.

2. Indicador de rendimiento: Cociente entre produccion real y la esperada

3. Indicador de productividad: Cociente entre los valores reales de la

produccion y los esperados.

1.6.9.6 Mejora de procesos

Para ayudar a la empresas en la mejora de suspsoge crearon los modelos de
mejora de procesos, ya que un modelo de mejoraabegos favorece que la
organizacion "ponga sobre la mesa" sus procesoalest reflexionen sobre ellos
para comprender qué es lo que hace y porqué I hatebase a este estudio los

optimicen para que estos sean lo mas "eficacesfigientes" como sea posible.

1.6.9.7 Manual de procesos

Un manual de procesos es una herramienta de Gegt@®permite planificar las
actividades que se desarrollan en los diferentexepos, el mismo esta
documentado planificando las actividades que sarddlan en los diferentes

procesos. En la grafico 14. se muestra la estauckeiun manual de procesos:

GRAFICO 14. ESTRUCTURA DE UN MANUAL DE PROCESOS
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Fuente: www.uajms.edu.bo/uajms
Elaborado por: Gabriela Chacon
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1.7 MARCO CONCEPTUAL

Accion estratégica.-Son acciones concretas a través de las cualésasean las

politicas.
Actividad.- Son los pasos pequefios que forman una macroactivid
Agencia de carga.-Como una agencia de viajes pero para el transgertarga.

Agente: Intermediario para realizar las actividades quedefiere la ley o el

cliente.

Automatizacién.- Proceso de mecanizacion de las actividades panacired

costos.

Autorizacion previa.- Ciertos requisitos que necesitan los clientes pader

importar o exportar.

Cadena de Valor.-Es una herramienta para examinar de manera sigtanhe
actividades que desempefia la empresa y la forma gudaractian.

Cadena logistica.- Conjunto de operaciones que tienen por objetivo la
disposicion a menos costo de la cantidad de produt#seados en el momento y

en el lugar donde la demanda existe.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicagentes cumple con

los requisitos.
Carga Aérea.- Mercaderia de importacion y exportacion que seaeeniaviones.

Carga FCL.- Full Container loade#lercaderia de importacion o exportacion

gue se envian en contenedores completos de 20! 0 40

30



Carga LCL.- Less than container loadeMercaderia de importacion o
exportacion que se envian en contenedores peralgliegar a su destino se

apertura para que cada cliente pueda sacar sa dargduana.

Carga Consolidada: Agrupacion de una o mas cargas para poder treasigo
por su seguridad y costos. Ejemplo: En un contenesl® transporta carga de

varios clientes, esto se soporta con un solo dogctame

Carga Desconsolidada.Al llegar a puerto se solicita la apertura defteoedor
(puerto) o paleta (Aéreo) para que los clientesdgnesacarla de aduana. El
documento que soportaba a la consolidacion ahomeseonsolida con varios

documentos.

Clasificacion arancelaria- Nombre y numeracion que se dan a todos los
productos que puedan existir para el comercio iextdtn base a esta numeracién

los clientes pagan aranceles.
Cliente.- Es el que resida la salida final del proceso.dBw&er interno o externo.
Cliente interno.- Persona que comparte nuestro tiempo en la oficina

Cliente externo.- Quien compra nuestros servicios, es la razén dalesaina

empresa.
CONSEP: Consejo Nacional de Estupefacientes

Consolidacion de carga.- Agrupacion de cargas en origen / salida de las

mercaderias.

Cultura Organizacional.- Nivel de conocimientos, preparacion, normas, valore

y receptabilidad que tiene un grupo humano de uganizacion.
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DAU: Declaracion aduanera unica que se realiza a lsaral del Ecuador en
donde se detalla las mercancias importadas o &xgpertadas, con precios,

cantidad, etc.

Desconsolidacion de cargaDesagregacion de cargas en destino final

Diagnéstico.- Consiste en conocer los componentes actuales dainen que
pueden ser afectados o afectan a la organizaciénoaso su ambito interno,
identificado su potencialidad para responder ddatacion externa o aprovechar

las facilidades ofrecidas para el desarrollo damaresa.

Diagrama de Flujo.- Es una representacion grafica de la secuencia sle la

actividades pertenecientes a subprocesos.

Eficacia.- Medida de la produccién con relacién a los inguisnanos y otros

tipos de recursos (logro de objetivos).

Eficiencia.- Es realizar una tarea bien y en el menor tiengsibte.

Embarque.- Transporte de mercaderia en general.

Embarque combinado- Es el transporte de mercaderia que en un ingitos

realiza como aéreo y luego como maritimo.

Estrategia.- Acciones precisas y concretas que hay que llevaale en el

mediano y largo plazo.

Garantia Aduanera.- Valor que se deposita en la aduana ecuatoriana como

respaldo de mercaderia que sale de la aduanarspietar la desaduanizacion.

Idef-0.- Es una herramienta de modelado utilizada parazanatlocumentar y

mejorar los procesos empresariales complejos.

INEN.- Instituto Ecuatoriano de estandarizacion y marcas
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Logistica Conjunto de técnicas y procedimientos relacionadms el
abastecimiento, suministro, mantenimiento y trartspte equipo, instalaciones y

personal.
MAG: Autorizacién ministerios de Agricultura.

Paletizacion : Accién de cargar las mercancias sobre un pgkteralmente

utilizado cuando el palet esta en utilizacién.

Régimen especial.- Cuando un importados o exportador trae o envia sus
mercaderias en un estado especial, estos puedanagrila, admisién temporal
de mercaderias, envio de mercaderias a depositogotales industriales y

comerciales, ferias etc.

SICE: Sistema Interactivo de comercio Exterior que tidaeCorporacion
Aduanera Ecuatoriana en donde se declara las iagianes que llegan al pais o

gue salen del mismo.

Sistemas de informacion.-Conjunto de elemento y recursos, humanos, de

computaciéon de datos de informacion y de progragnasnteractian entre si.
Trafico Aéreo.- Via por la cual se transporta carga en un avion.
Trafico Maritimo. - Via por la cual se transporta carga en un barco.

Tramite aduanero- Proceso que se realiza en la aduana para padar &

carga de la bodega de aduana (declaracion, pagmpdestos)

Transportador: Interviene en la cadena logistica y asegura fesaziones de

transporte por via terrestre (ruta o tren), madfifluvial o aérea.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO.

En la grafico 15. se muestra el esquema de ansilisacional

MACROAMEIENTE
-Factor Econdmico
-Factor social

GRAFICO 15. Analisis situacional
-Factor Politico
-Factor Tecnologico

-Factor Legal

MICROAMEBIENTE OPORTUNIDADES | AMENAZAS
-Chentes
-Proveedores >
-Competencia

-Organismos de
control

ANALISIS INTERNO
-Admin, financiero, FORTALEZAS DEBILIDADES
servicios, tecn, TH

Fuente: Apuntes de clase

T Tl

Elaborado por: Gabriela Chacon

2.1 ANALISIS EXTERNO

En el analisis externo se debe tomar en cuenta &nnhacro ambiente como el
micro ambiente, tomando en cuenta las variableshgueafectado y afectaran
positiva 0 negativamente a la empresa en el preseean el futuro para poder de
esta manera determinar las oportunidades y amenazes fortalezas y

debilidades.

2.1.1 MACROAMBIENTE

El Macro ambiente de la empresa esta compuestlapduerzas que dan forma a
las oportunidades o presentan una amenaza parapeaesa. Estas fuerzas
incluyen las econOmicas, tecnolOgicas, politicagales, sociales, comercio
exterior.
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2.1.1.1 Factor econémico

Consiste en los factores que afectan el poder m@i@oy los patrones de gasto de
los consumidores. El poder de compra depende gedsn, el precio, los ahorros
y el crédito del momento; Se deben conocer lascipates tendencias
econdémicas, tanto en el ingreso como en los candsigrmatrones de gastos de

consumidores.

La crisis que se origin6 en el sector financierola® Estados Unidos ahora
amenaza con afectar a la economia mundial. Desd@ados de octubre, hemos
sido testigos de la propagacion de las dificultadels sector financiero a los
mercados emergentes, en que los empleos de ceargenar trabajadores
relativamente pobres en estos paises se ven amdesgzar una crisis de la cual
no somos responsables. Muchos paises en desahalta también se enfrentan
con una amenaza inmediata a la continuidad deesunuento y estabilidad. La
volatilidad extrema que caracteriza la situacidnlés precios de todos los bienes,
especialmente los productos basicos) estd sometlanfdrmulacion de politicas
a nuevas presiones, al tiempo que genera inseduidés consumidores, lo cual
intensifica la incertidumbre, deprimiendo el conswnrlas inversiones. Todo ello
estd también causando dificultades de acceso andacfacion de muchas
economias en desarrollo, tanto para renovar lostgr®ds actuales como para
nuevos proyectos.
Asi pues, pese a politicas macroeconomicas retaéimge responsables en los
altimos afos y al hecho de que sus institucionesnfiieras no participaron de
manera significativa en los productos financietogcbs concebidos y exportados
por Wall Street, los paises pobres podrian terngoapagar el precio mas alto.

La crisis actual podria traer aparejados importarggrocesos en la lucha contra la
pobreza extrema. En consecuencia, podriamos esrfn@stcon situaciones de
posible malestar social y una reaccion politiceeasky a la globalizacion, el

comercio y una economia mundial abierta.

35



2.1.1.1.1Producto Interno Bruto

El Producto Interno Bruto (PIB) es el valor monietaiotal de la produccion
corriente de bienes y servicios de un pais dunamggeriodo (normalmente es un
trimestre o un afo). El PIB es una magnitud deoflpues contabiliza sélo los
bienes y servicios producidos durante la etapastied®. Ademas el PIB no
contabiliza los bienes o servicios que son frutd tdbajo informal (trabajo

domestico, intercambios de servicios entre conagiele.).

A continuacion se muestra el graficol6. del PHEtuador en los ultimos

cuatro afios:

GRAFICO 16. Producto Interno Bruto Real 2005-2008
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Fuente: Datos Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Gabriela Chacon
Durante el afio 2005, el producto interno bruto &eluador registr6 un
crecimiento de 6%. El menor ritmo de crecimientgiseado en el afio 2005 se

explica por la desaceleracidn del crecimiento dgedauccion petrolera.
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El crecimiento de 3.9% registrado en el afilo 2086explica en esencia por el
menor dinamismo del sector petrolero que ha tenditho baja de la produccion

nacional.

El Banco Central estimé que para el afio 2007 eiroiento del producto interno

bruto fuera del 3.4% debido al escenario petrotegativo derivado de la caida
de la produccion nacional de crudo por los probkemze tenia Petroecuador en

sus campos de explotacion.

El afio 2008 presenta un escenario de estancantenta economia mundial,
generado principalmente por la reduccion del criemito de la economia

norteamericana.

La desaceleracion del crecimiento de la economiteamericana, producida por
la crisis de su sistema financiero, el drasticaceeso de la tasa de cambio del
dolar y la baja del precio del petréleo podria tamea fuerte repercusion en el
resto de las economias ya que afectaria el comglatial y podria incidir en una
reduccion de los precios de las materias primasgipal factor de crecimiento de

las economias menos desarrolladas.

El Banco Mundial prevé que el aumento del PIB dasesconomias durante el
presente afio sera del 4.5%, inferior al crecimiel®o5.3% registrado en el afio
2007.

Para el término del afio 2008 se espera tener simgeato del porcentaje a 5.2%
Ecuador prevé una mayor expansion de su PIB eQ(fl, 2lebido a que algunos
sectores clave de su economia mostrarian un mejopartamiento en ambos
periodos.

El sector petrolero, la agricultura y el desarrotle infraestructura vial e
hidroeléctrica permitirdn al pais tener crecimisntoayores a los previstos a
inicios de este afo y al 2,49 por ciento que hataggstrado en el 2007, segun
cifras divulgadas por el Banco Central y el Minigtede Finanzas. El Banco

Central proyecté que el pais crecera un 5,2 potaien el 2008, una estimacion
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en base al comportamiento de la economia en eeptiimestre del afio de un 1,3
por ciento que se mantendria en los préximos meses.

El Ministerio de Finanzas es mas conservador can psayecciones, aungque
decidio revisar al alza su meta de crecimiento2@@9 a "por encima" del 5 por

ciento desde una previa del 3,5 por ciento.

Conclusion El escenario de crecimiento del PIB que se ed@pdioteriormente

nos permite indicar que el factor es @amaenazapara la empresa.

2.1.1.2 Inflacion

La inflacion es el aumento sostenido y generalizsglanivel de precios de bienes
y servicios, medido frente a un poder adquisiti8e. define también como la
caida en el valor de mercado o del poder adqusiie una moneda en una

economia en particular.

El indice mas utilizado para medir la inflacion es"indice de Precios al
Consumidor" o IPC, el cual indica porcentualmergevariacion en el precio
promedio de los bienes y servicios que adquiereamsumidor tipico en dos
instantes de tiempo, usando como referencia lesguienomina en algunos paises

la canastdasica

Los costes de la inflacion provienen en su granamayde la falta de adaptacion
de la economia a una situacion inflacionista. Ramnplo, uno de los costes mas
importantes de la inflacion es el incremento dargsuestos en el caso de que no

se adapten los tramos impositivos a la subida el&qs.

Cuando existe inflacién y los contribuyentes vementados sus salarios, en la
medida en que el gobierno no adapte la tabla irtipasi este crecimiento de los
precios, la cuota impositiva sera mayor. En estiges|0s agentes econdmicos
deberan pagar un mayor nimero de impuestos, nanp@yor nivel de renta,
sino simplemente por el incremento de los precios.

Otro coste de la inflacion es el que ocasiona eedsstribucion de la renta. La
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Inflacion perjudica tradicionalmente al prestamistareedor), beneficiando al
prestatario (deudor).Asi, en una situacion inflaista, las personas que tengan
gue hacer frente a un préstamo tendran que deyeléérminos reales, una
cantidad menor que la original. En un situacioniliam los ahorradores veran
como los saldo reales de sus depositos bancatiopardiendo valor a medida
gue los precios se incrementan. Solo en aquellésseague los tipos de interés se
ajusten a la inflacion se podran evitar estas gasgjitanto para los prestamistas
como para los ahorradores. Un coste relacionaddosoanteriores es la
incertidumbre que genera la inflacion. Esta indertibre hace que los agentes
econdmicos, ante el riesgo de que sus inversicgan menos, aumenten los
tipos de interés, lo que afectaria negativametaaraversion y, por tanto, al
crecimiento econémico del pais.

Finalmente, si la tasa de crecimiento de los pseeioun pais es muy superior a
la de los paises con los que compite en los mesdatiErnacionales, dicho pais
vera reducida su competitividad. Logicamente cuardgores sean los precios,
mas dificil sera que los productos nacionales pusdacomercializados a
terceros paises, lo que obliga, de esa forma, goloiernos a mantener una tasa
de crecimiento de los precios similar, si no meada, de los paises de su
entorno. Manteniéndose todos los factores constantieicremento de los
precios mayor al de nuestros competidores supamdrdeduccion de nuestra
competitividad.

En el grafico 17. y Tabla 3. se muestra la evolucié la inflacion en la economia
del Ecuador durante el periodo 2006-2008:

Tabla 3 Evolucién de la inflacién anual 2006-2008

FECHA VALOR

Septiembre-30-2009.97 %

IAgosto-31-2008 [10.02 %

Julio-31-2008 9.87 %
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Junio-30-2008 9.69 %
Mayo-31-2008  9.29 %
Abril-30-2008 8.18 %
Marzo-31-2008 [6.56 %
Febrero-29-2008 [5.10 %
Enero-31-2008 ©4.19%

Diciembre-31-20073.32 %

Noviembre30-20072.70 %

Octubre-31-2007

2.36 %

Septiembre-30-2002.58 %

Agosto-31-2007 [2.44 %
Julio-31-2007 2.58 %
Junio-30-2007 2.19 %
Mayo-31-2007 1.56 %
Abril-30-2007 1.39 %
Marzo-31-2007 1.47 %
Febrero-28-2007 [2.03 %
Enero-31-2007 2.68 %

Diciembre-31-20062.87 %

Noviembre30-200€3.21 %

Gréafico 17. Evolucion de la inflacion anual en el
Ecuador 2006-2008
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos
Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion: La inflacibn monetaria diezma, a las empresas colunen

importante de costos fijos, y afecta, desde luada,posicién de liquidez porque

se necesitara mas dinero para poder mantener @b pien equilibrio, por

consecuencia, la rentabilidad. Los saltos finaosiesaben ser frecuentes y hay

qgue tener una vigilancia constante sobre el presipude caja. En épocas

inflacionarias se necesita doble vigilancia (cdhtrsobre la inversién. La

inflaciéon no solo desequilibra a las empresas, gum también distorsiona todo

tipo de organizaciones por sus efectos sobre lstogale la mano de obra, los
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materiales y otros articulos, por ende para la esaprla inflacibn es una

Amenaza.
2.1.1.1.3 Indice de precios al consumidor

El indice de Precios al Consumidor (IPC), es uncadbr mensual, nacional y
para ocho ciudades que mide los cambios en el tiethep nivel general de los
precios, correspondientes al consumo final dedsigrservicios de los hogares de
estratos de ingreso: alto, medio y bajo, resideateel area urbana del pais. La
variable principal que se investiga es el precaapos 299 articulos de la canasta
fija de investigacion. El periodo base es el aff42@onde los indices se igualan
a 100.El IPC para el mes de septiembre de 2008 se fijal®m8, mayor que el
indice registrado en agosto del presente afio (L1Ba/ figura muestra la
trayectoria del IPC desde septiembre de 2006 hsasfiembre de 2008
contrastado con su variacion mensual (inflacibnsual).

En el gréfico 18 se muestra la evolucion del IR€dé el afio 2006 hasta 2008:

Grafico 18. Evolucion del indice de Precios al Comsnidor
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Fuente: Instituto Nacional de Esthsticas y Censos
Elaborado por: Gabriela Chacén
En el grafico 19. se detalla los aportes de inflaale las divisiones de articulos

gue hacen que el IPC aumente:
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Grafico 19. Articulos que aportan a que el IPC aumate
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticay Censos

Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los factores de mayor influencia en el incrememdRLC son: alzas
en el costo de matriculas y pensiones escolarebaqges por el Ministerio de
Educacion, término de cosecha de ciertos productosyas listas de precios
desde fabricas, reajustes de precios en el sest@sthurantes y hoteles, cambios
climaticos y alzas de precios desde los laboradaomacéuticos, por lo que se
considera unamenaza para la empresa.

2.1.1.1.4 Riesgo pais

Cada pais, de acuerdo con sus condiciones ecorg)nsoaiales, politicas o
incluso naturales y geograficas, entrafia un nigelesgo para las inversiones que
se hacen en él; los inversionistas evallan el tardafiriesgo de acuerdo con el
conocimiento que tengan de esas condiciones. Twalaagion de riesgo expresa
las probabilidades que tienen los inversionistapeieler dinero, ante lo cual
existird una mayor o menor necesidad de reduciitardas consecuencias de una
eventual pérdida. Cuando el riesgo se refiere gais en particular y quien lo
mide es una entidad que busca colocar su dineroyallsea bajo la forma de
inversion financiera (préstamos) o productiva, estadad buscard reconocer, a

través de la rentabilidad (porcentaje de gananagaropde un capital en un lapso
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de tiempo que generalmente suele ser de un afiuyetlde peligro que existe en

esa nacion.

Si la rentabilidad que espera obtener al inverirsopera a la recompensa por
asumir el riesgo de perder la inversion, entongestidad buscara otro lugar para
llevar su dinero. Cuando el riesgo sube hay dest@$: primero, habrd menos
inversionistas dispuestos a asumirlo, y quienegnestispuestos a invertir
buscaran una alta rentabilidad (representada camaotasa de interés mayor).
Segundo, el inversionista querra recuperar su d@ineras rapidamente.
Entre menor certeza haya de que el pais en ested@capacidad para pagar sus
deudas y cumplir con sus compromisos, mas altodeeMBIl (que se mide en

puntos) y sera mas bajo si el pais es mas solvente.

El EMBI se entiende como la diferencia en puntosidoé (centésimas de un
punto porcentual) que hay entre la rentabilidadimke inversion sin riesgo, como
los bonos del Tesoro estadounidense a 30 afiodagdaque debe exigirse al pais

al que corresponde el indicador.

En la tabla 4 se muestra el detalle del riesgo gafante septiembre del 2008

hasta noviembre del 2008:

Tabla 4. Riesgo Pais

VALOR ‘

FECHA
Noviembre-04-2008{4200.00

Noviembre-03-2008{3080.00

Octubre-31-2008 [3150.00

Octubre-30-2008 [3153.00

Octubre-29-2008 [3129.00

Octubre-17-2008 [1610.00
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Octubre-16-2008 [1543.00

Octubre-15-2008 [1470.00

Octubre-14-2008 [1397.00

Octubre-01-2008 [1078.00

Septiembre-30-200{1001.00

Septiembre-29-200{1008.00

Septiembre-23-200910.00

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Gabriela Chacén

Se ha tomado como referencia al riesgo pais désdesede septiembre del 2008
que ha tendido a la alza, es asi que para finalesegtiembre el riesgo pais se
encontraba el cifras inferiores a los 1000 pera pasviembre el riesgo pais

cambio a 4200, esto significa un incremento de #@3% .

Conclusion: El indicador refleja la preferencia de los invensstas por comprar
papeles de deuda ecuatoriana. Con estos antecedsntpuede decir que la
empresa enfrenta ursanenazapues la desconfianza limita las posibilidades de

accion y desarrollo y afectaria a nuevos y positéggcios para la empresa.

2.1.1.1.5 Tasas de interés

Por un lado representan el costo en que una empresae para proveerse de
fondos para sus operaciones e inversiones. Popaitta, son el precio que debe
pagar el consumidor por tener acceso al créditeniviis mas altas sean las tasas,

habra menos consumidores que puedan acceder iehes lo servicios.

La tasa de interés es una de las variables maeréencas fundamentales pues de

la misma depende en gran medida el desempefio decanamia. El desempefio
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de estas tasas afecta a otras variables econoooicasla inversion, el ahorro, el

consumo Yy la demanda por dinero.

Desde la perspectiva del riesgo financiero, la tisanterés es un premio por
asumirlo. Mas adn, en una economia como la ecaatorjue esta bajo un sistema
monetario de tipo de cambio fijo como la dolaridacy con un sistema financiero
de caracteristicas oligopdlicas, el papel que tlantsa de interés toma ciertos

matices.

A continuacién se muéstrala tabla 5. y el grafiboc@n los datos estadisticos de

la evolucion de la tasa de interés en el Ecuader gdgperiodo 2007-2008:

Tabla 5 Evolucion tasas de interés 2007-2008

FECHA VALOR

Noviembre30-20089.18 %

Octubre-31-2008 9.24 %

Septiembre-30-2009.31 %

Agosto-06-2008 9.31 %

Julio-16-2008 9.52 %

Mayo-05-2008 10.14 %

Abril-03-2008 10.17 %

Marzo-19-2008  (10.43 %

Febrero-06-2008 [10.50 %

Enero-02-2008 10.74 %

Diciembre-10-2007[10.72 %

Noviembre30-2007[10.55 %

Octubre-31-2007 [10.70 %

Septiembre-30-20010.82 %
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Agosto-05-2007  10.92 % | Grafico 20 Evolucién tasas de Interés 2007-2008

Julio-29-2007 9.97 %
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusién Durante el periodo analizado, las tasas de mtemé presentado una
tendencia estable, esto permite que las empresasrtadoras y exportadoras

busquen créditos para invertir en sus negociod@que para Rola ésta es una

oportunidad.

2.1.1.2 Comercio Exterior

Comercio exterior no es mas que el acto de comeet@ébrado entre residentes de
un pais (exportador) con los de otro estado exrar(jmportador), revestido de

los recaudos y solemnidades administrativas, bescar fiscales que ambas
legislaciones exigen respecto de la materia. Ezagd particular de Ecuador, a
este acto de comercio le caben las prescripciorsedeynnidades establecidas en
el Codigo de Comercio. En el acto de comercio @dtese dan dos hechos: el
primero la transferencia de bienes; en el seguadimansaccion monetaria en si,
por ello la definicion de Comercio internacionalofucra un conjunto de

movimientos comerciales y financieros, que dedamdbs estados y particulares,

o los estados entre si, a nivel mundial.
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Para el aflo 2005 las compras desde el exteriol &cuador se estimaron en
9.000 millones de délares, el vuelco en la comp@side las importaciones se dio
a partir de la dolarizacién de la economia, trasaeibio del sucre por el ddlar los
bienes de consumo o productos terminados logramanparticipacion mayor. El
cierre de empresas importantes y la compra de ota®nales por parte de
multinacionales (entre las que se suma JabonedemNa por parte de Unilever
Andina) fue entre otras la causa del aumento dérpsrtaciones desde el afio
2000. La entrada de China con fuerza en los mescamlindiales también influyé
en este proceso y lo convirtié en el cuarto proseedn importancia después de

Estados Unidos, Colombia y Brasil.

Las importaciones para el periodo enero-mayo d& ag€on 6.087 millones de
dolares, presentando un incremento de 25% en dalaai mismo periodo de
2007. Las importaciones de materias primas paralsstria aumentaron 33% en
relacion al mismo periodo de 2007, pero en volusemeducen un 20%. Las
importaciones totales para la industria aumenta28f en valor en este mismo
periodo. Las exportaciones no petroleras presantamoincremento de 15% en
relacion al mismo periodo de 2007 y las exportaesandustriales crecerian 28%.
En el gréfico 21 se muestran las importacionesbkdelador durante el periodo
2004-2008:
Grafico 21 Importaciones Ecuador Periodo 2004-2008

EXPORTACIONES, IMPORTACIONES Y
TERMINOS DE INTERCAMBIO
Exportaciones -
20.000 220

18.000 208,
16.000 180
14.000 16

12.000 140

10.000 120

8.000 100

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Gabriela Chacon
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En el grafico 22 se muestran las exportacionesEdabdor durante el periodo
2006-2008:

Gréfico 22. Exportaciones por grupo de productos
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Gabriela Chacon

Las exportaciones industriales en el periodo en&xge de 2008 presentaron un
crecimiento de 27.5% en relacion al mismo perioel@@D7. En el periodo enero-
mayo de 2008 las mayores exportaciones de produmntostrializados fueron
derivados de petréleo, enlatados de pescado, nauda (vehiculos y sus
partes), manufacturas de metal, extractos y aceggstales, jugos y conservas de

frutas, manufacturas plastico, maquinaria indalsyrisus partes, etc.

La Nueva Constitucion, aprobada via referendo saga 28 de septiembre del
2008, trata al tema de comercio exterior de unaenaageneral y se le dedica muy
poco espacio, pero es suficiente con el hecho @eequel nuevo proyecto se
disponga que el Estado participe de acuerdos etemales. El articulo 423
precisa "La integracién, en especial con los palsekatinoamérica y el Caribe
sera un objetivo estratégico del Estado... el Bssa&dcomprometera a impulsar el
comercio regional, con énfasis en bienes de alr \sregado”. La integracion

con mercados de la regidn es positiva; no obstasteecesario definir si existe
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complementariedad entre la oferta exportable ecaato y las necesidades del
pais al que se destinan los productos nacionales, et fin de definir
oportunidades comerciales e incrementar el voludeefas exportaciones. En el
grafico 23 se muestran las importaciones por uestino econémico:

Gréfico 23. Importaciones por Uso o destino econ6oo
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Fuente: Banco Central del Ecuador

El grafico 24.muestra las exportaciones por cont@earea econdémica y pais:

Grafico 24. Exportaciones por Continente area ecomdica y pais

EXPORTACIONES POR CONTINENTE, AREA
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Fuente: Banco Central del Ecuador
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Conclusion: El tema del comercio exterior afecta de sobrenzaaela empresa
pues hara que se incremente o no las posibiliddelesievos negocios, por lo que

ésta es unaportunidad para la empresa
2.1.1.3 Factor legal

Son leyes comerciales, laborales, fiscales, cives Que constituyen elementos
normativos para la causa de las organizacionedelas regulatorias afectan
directamente a las empresas y no es posible sisgtrasu influencia. Las
empresas deberian tener un catalogo de toda fdeign que les afecte y revisar
periédicamente el surgimiento de nuevas leyes atggs. Ademas el
funcionamiento de la sociedad depende en buena gatas decisiones que se

tomen en el nivel politico.

a) La Superintendencia de Compafia4iene la mision de controlar y fortalecer
la actividad societaria y propiciar su desarrdlla.misioén de control se la realiza
a través de un servicio agil, eficiente y pro axtimpoyando al desarrollo del

sector productivo de la economia y del mercadoattEes.”

Para la formacion de ROLA S.A, fue necesario imscria Escritura de
Constitucion en la Superintendencia de Compafiascadnente con esta
aprobacion se puede continuar con los trAmitespdebacion y satisfacer los

requisitos legales restantes para el funcionamigaia empresa.

La empresa debe sujetarse a las disposiciones Heylale Compafiias y sus
resoluciones, ademas, a lo estipulado y previstl Bstatuto de la Compainiia.

b) El Servicio de Rentas Internas (SRIes una entidad técnica y autbnoma que
tiene la responsabilidad de recaudar los tribubbarmos establecidos por Ley,
mediante la aplicacion de la normativa vigentefigalidad es la de consolidar la
cultura tributaria en el pais, a efectos de incragare sostenidamente el
cumplimiento voluntario de las obligaciones trivisga por parte de los

contribuyentes La empresa Rola S.A. es una Sociédadima; el Servicio de
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Rentas Internas (SRI) la considera una sociedddéffino sociedad comprende
a todas las instituciones del sector publico, &sonas juridicas bajo control de
las Superintendencias de Compafias y de Bancostdansizaciones sin fines de
lucro, los Fideicomisos mercantiles, las sociedade hecho y cualquier

patrimonio independiente del de sus miembros.”

Las obligaciones o declaraciones tributarias dengresa son 1. Declaracion
mensual del Impuesto al Valor Agregado;2. Declémacle Impuesto a la Renta
de sociedades; 3. Declaracion de Retencion en déatéu4. Anexo relacion de
dependencia; y 5. Anexo de compras y retencionedaefuente por otros

conceptos.

Conclusion: Los organismos de control trabajan bajo la prenfidaica de
controlar que las actividades de las empresasatieare de acuerdo a la ley por lo

que se considera up@ortunidad para la empresa.
2.1.14 Factor politico

Son las decisiones y definiciones politicas qu@s&n en el campo nacional
departamental o municipal, y que influyen sobreolgmnizaciones, orientando
las propias condiciones econdmicas. Las decisipokticas y regulaciones
gubernamentales son de gran relevancia para lagsaspy son fuente de
numerosas oportunidades y amenazas. La manerasshace la politica y se
manejan las instituciones es un factor determinamtel bienestar de las
sociedades. Las relaciones de poder y los cordlipto competencias entre los
diversos organismos del estado son una fuenteatdesde incertidumbre. La
confrontacién constante del presidente actual eotoses especificos y grupos de
poder tradicionales genera tensiones en sectoressdeiedad que respaldan a
uno u otro bando generando pugnas internas ensetjpa impiden el desarrollo
normal de la actividades y generan una imagenrexieggativa, reflejada en el
indicador de riesgo pais situado en 609 puntosyeembre del 2007. Esta

coyuntura politica estanca la inversion extranyef@vorece la fuga de capitales
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debilitando la economia y desarrollo del pais.

Conclusion: El éxito de una coyuntura favorable dependeréa an gscala al
desempefio que tenga el gobierno en relacion aotitisgs y su discurso para que
se capaz de hacer del pais un destino atractieolg@ainversiones, que son las
qgue puede generar riqueza y fuentes de trabajdo gure se considera una

amenazapara Rola S.A.

2.1.1.5 Factor social

Las personas, al crecer en una sociedad dad, laconforma sus valores y
creencias fundamentales, absorben una vision deldonwgue definen sus
relaciones con los demas y consigo mismas. Lowithbs, los grupos y la
sociedad como un todo cambian constantemente erofude lo que consideran
formas deseables y aceptables de vida y de compmerito. Tales modificaciones
pueden incidir profundamente en las actitudes de ifalividuos hacia los
productos y hacia las actividades de la empresa. dénlas causas de mayor
renombre es la falta de empleo; esto da como aekutbdas aquellas cosas malas
gue muchas veces uno no quiere hacerlas, perangetmciéndolas, ya sea por la

desesperacion de no tener donde trabajar.

Este asunto, obliga a cualquier ser humano a coraetes que son perjudiciales
para la sociedad, y sobre todo para uno mismo|dtebprimera persona porque

también formo parte de esta sociedad).

De la armonia de todas las clases sociales qu@wecten a un buen fin, depende

la felicidad social.

La intervencion del Estado para fomentar el emfipa con grandes dificultades.
Las politicas expansivas pueden producir desagiesladfectos secundarios,
provocando inestabilidad monetaria y otros dessujigs. Si lo que se busca es

una oferta de empleo bien remunerado, sostenidega plazo, habra que actuar
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de forma muy cuidadosa para que no sea peor eldiengeie la enfermedad.
El aumento de la demanda de trabajadores puedegiorse con medidas fiscales
gue reduzcan los costes salariales para las emprégen reduciendo las
contribuciones obligatorias a la Seguridad Sociglie( tendrian que ser
substituidas por otros ingresos del Estado), bidavencionando la contratacion
de trabajadores que por alguna circunstancia seansreficientes, minusvalidos,
jévenes en su primer empleo, etc. La flexibilizacife los empleos, autorizando
contratos temporales y facilitando los despidogposae de hecho abaratar los
costes laborales de las empresas aunque a cokdgpdecarizacion del empleo.

En el grafico 25. se muestra la evolucion del dgseonen el Ecuador :

Grafico 25. Evolucién del Desempleo Nacional Urbandel Ecuador
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Fuente: Inec - Tendencias del desempleo

Conclusion: El subempleo es, junto con el desempleo y el ndeeingresos, el
mas grave problema social de la economia ecuatoripe ain no ha sido
enfrentado por las politicas gubernamentales, » sajyucion requiere el disefio e
implementacion de una agenda nacional de compeé#itw productividad, por lo
gue se considera que el factor social afecta dimeette el nivel de consumo de

las familias ecuatorianas y representaaimanaza para la empresa.
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2.1.1.6 Factor tecnoldgico

Las organizaciones necesitan adaptarse e incorperaologia proveniente del
ambiente general para< no perder su competitividad.
Las nuevas tecnologias crean oportunidades y nesacagevos. La empresas que
no prevean los cambios tecnoldgicos se encontrapangque su Servicios son
obsoletos. Los adelantos tecnolégicos como el rieterhan creado la nueva
economia. Que ha hecho posible que la empresa kdmal gabierta e
interconectada.

Las empresas, necesitan el apoyo tecnolégico pavderp administrar
eficientemente sus bases de datos; en otras palatwatar con sistemas de
informacion capaces de identificar exactamentélacon actual y futura de sus
negocios. Definitivamente no es lo mismo manejanegocio tradicional que uno
en plataforma electrénica, pues, en éste Ultimoayeh aspectos de capacitacion,
tecnologia disponible, informacién y sobre todo haucreatividad.

Conclusion: El avance Tecnoldgico aplicable a los negociosgat@poyo a los
clientes mediante tiempos rapidos de respuesta preblemas asi como permite
un eficiente manejo de informaciéon para la tomarimpa de decisiones y
disminucién de los costos totales de operacion,l@ajue se considera que el
factor tecnoldgico permite integrar y mejorar edelapefo de las actividades que
desarrolla la empresa en beneficio del cliente jmorque representa una

oportunidad para la empresa.
2.1.2 MICROAMBIENTE

El micro ambiente estad integrado por actores yzAgrcercanas a la empresa
capaces de afectar su habilidad de servir a serstedi. Los actores incluyen a sus

proveedores, los organismos de control, la compiten
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Es importante analizar las interacciones de lasresag en el sector industrial y
reconocer las habilidades estratégicas que pueshem para crear acciones que
permitan tener ventajas competitivas sostenibledd Ergo plazo.

2.1.2.1 Proveedores

Los proveedores juegan un papel determinante ealidad de los productos que
la empresa lanza al mercado, al igual que sobresteuctura de costos que
incidirdn en la determinacién de los precios core @ quiera definir una
estrategia competitiva.

El andlisis de los proveedores incluye su idemttfiGn y localizacion,
caracteristicas empresariales, estrategias de desrcg venta y el tipo de
producto sobre el cual se va a generar la provissim embargo, la valoracion
central estara priorizando los parametros de ao@imagque busquen las mejores
alternativas posibles en el mercado, a partir @dduaciones que se ubican desde
la imagen y trayectoria comercial hasta la idesdifion de valores agregados
ofrecidos por éstos.Los proveedores tienen incidedlicecta en la calidad y los

precios de nuestros productos.

La empresa Rola S.A. Cuenta con el apoyo de lesesites proveedores

- Aerolineas (Avianca, UPS, LAN CHILE, KLM, Arrow, Aenican
Airlines, Copa, etc.)

- Navieras (Green Andes, Transocedanica-Hapag LIogR\G Ecuadorian
Line)

- Agente de aduana (Elizabeth Salazar)

- Seguros de transporte (Newcor, Alianza)

- Courier para valija UIO-GYE, GYE-UIO (World cour)er

Al ser los proveedores la parte importante dekmist total de entrega de valor a
los clientes de la empresa, éstos influyen direetden en el costo, calidad,
disponibilidad y entrega oportuna del servicio d¢alRa por lo que se ha realizado

encuestas realizadas a sus proveedores. A coritindas resultados:
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1. La calidad de atencion que ofrece el personalgctiro es

Gréfico 26.Nivel de calidadde atencion a proveedore

Calidad de atencion a

proveedores
0% 10%
M Excelente
H Buena
 Regular

Fuente: Encuesta a proveedor
Elaborado por: Gabriela Chacor

Conclusior: La calidad de atencién a los proveedores es mtaypar lo que s

considera unoportunidad alta para la empre:

2. Los servicios que presa la empresa son de calid
Grafico 27. Nivel de calidad de servicio por parte de proveedes

(V]
D

Fuente: Encuesta a proveedort
Elaborado por: Gabriela Chacoér

Conclusior: Los proveedores ofrecen un servicio de calidatOfPo por lo qut

se considera uroportunidad alta para la empre:
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3. Los precios de los servicios que presta a Rolas

Grafico 28. Precios de proveedore

oy

Fuente: Encuesta a proveedore

Elaborado por: Gabriela Chacor

Conclusion: Los precios que cobran los proveedores a Rolasad®ruados pc

lo que representa uioportunidad alta para la empre:

4. Ofrece crédito y facilidades de pago a R

Grafico 29.Crédito y facilidad de pago a proveedore

Fuente: Encuesta a proveedort

Elaborado por: Gabriela Chacor
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Conclusion: La empresa Rola no ha solicitadoédito a la mayoria de sus

proveedores por lo que se consideraamanaza alta.

5. La empresa Rola cumple a tiempo con los pagos?

Grafico 30. Cumplimiento de pagos a proveedores
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Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion: La empresa Rola cumple con los pagos totalmentelaebque no
cuenta con crédito y si no realiza sus pagos susdades no pueden fluir por lo

que se considera ug@ortunidad alta.

6. La relaciéon comercial con Rola Es:

Grafico 31. Relaciéon comercial con proveedores

Relacidon comercial
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Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Gabriela Chacén
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Conclusion: La empresa Rola Quito no tiene una muy buena telampmercial,

pues la relacion es solo operativa por lo tanton@eamenaza alta.

7. Su empresa considera que la imagen de Rolasa es:

Grafico 32. Imagen de Rola por parte de proveedores

Imagen de Rola
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Fuente: Encuesta a proveedores

Elaborado por: Gabriela Cdcén

Conclusion: Los proveedores consideran que la imagen de RAlaeS.mediana

por lo que se considera uoportunidad media para la empresa.

8. Su empresa cuenta con servicio de entrega deraotos (en pista para aéreo,
en oficinas para demas).
Gréfico 33. Entrega de documentos por parte de pr@edores

Entrega de documentos
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Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: ®aiela Chacén
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Conclusion: A pesar de que a la competencia si se ofrece estécio, la
empresa Rola tiene un alto porcentaje del NO, pogue se considera una

amenaza altapara la empresa

9. Los directivos de Rola S.A han mantenido reugsoron su empresa?

Grafico 34. Reuniones con proveedores

Reuniones con Proveedores
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Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Gaiela Chacén
Conclusion: Los directivos de Rola S.A no han mantenido rewssooon sus
proveedores por lo que se consideraamanaza altapara la empresa.

10. Las fechas de arribo de las cargas se cumpl@anROLA S.A?

Grafico 35. Cumplimiento de fechas de entrega de g
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Fuente: Encuesta a proveedores

Elaborado por: Gabriela Chacén
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Conclusion: Los proveedores cumplen medianamente con las fetthantrega

de cargas por lo que se consideraamanaza medigpara la empresa.

11. Cuenta con atencion al cliente para Rola S.A.?

Grafico 36. Atencién al cliente para Rola S.A

Atenciodn al cliente por parte
de proveedores
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Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los proveedores cuentan con atencion al clienta pain Rola S.A

por lo que se considera uoportunidad alta que la empresa debe aprovechar.

12. Conoce los procesos que se deben seguir padabel servicio que requiere
Rola S.A?

Grafico 37. Atencion al cliente para Rola S.A

Proveedor conoce procesos de
servicio para Rola S.A.
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Fuente: Encuesta a proveedores

Elaborado por: Gabriela Chacon
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Conclusion: Los proveedores conocen a medias los procesos epen dseguir
para brindar el servicio que Rola requiere porue ge considera ursanenaza

media.
2.1.22 Clientes

Los clientes de Rola son las empresas importadoegortadoras de carga, las
mismas que han requerido del servicio de consafidade su mercaderia o el
transporte de su carga en contenedores llenossdedecaderias que ingresan o
salen del pais. Generalmente los clientes sondqgag#ios y medianos debido a
gue muchas empresas multinacionales o empresadegrason negociadas con
empresas de transporte que cuenten con estana@acafidhd ISO o se puede dar
el caso de que las negociaciones se realicen enasas matrices con aquellas
empresas de transporte grandes en el mercadoloosno DHL, PANALPINA,

Kuehne + Nagel, etc.

El cliente es el protagonista de la accion comerci cliente es, por muchos

motivos, la razon de existencia y garantia de futierla empresa.

A continuacion se muestra los resultados obtenadtas encuesta realizada a los

clientes de la empresa:

1. Conoce la variedad de servicios con los que cuRolz?

Gréfico 38. Clientes conocen los servicios que tiefRola S.A

Conoce los servicios de Rola
S.A?

mSi
H Algunos
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Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Gabriela Chacon
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Conclusion: Los clientes conocen medianamente los serviciodaque cuenta

Rola por lo que se considera waraenaza media.

2. La calidad de atencion por parte del personal decée al cliente es:

Grafico 39. Calidad de atencion al cliente

Calidad de Atencion al cliente
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los clientes consideran a la calidad de atencidnocmedia por lo

que se considera u@portunidad media.

3. La calidad de servicio de transporte es:

Grafico 40. Calidad de servicio de trasporte

Calidad de servicio de transporte
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Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Gabriela Chacén
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Conclusion: La calidad de servicio de transporte es considectad® buena, por

lo que se considera u@portunidad media para la empresa.

4. El personal que la atiende en Rola es:

Gréfico 41. Competencia del personal

Competencia del personal
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacon

Conclusion: Los clientes consideran que el personal que ladgieen Rola es

competente por lo que se considera apartunidad alta.

5. El horario de atencion al publico es:

Gréafico 42. Horario de atenciéon de Rola

Horario de Atencion de Rola
S.A.
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Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Gabriela Chacon
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Conclusion: Los clientes consideran que el horario de ateneibpublico es

adecuado por lo que se consideraapartunidad alta.

6. El asesoramiento que recibe por parte de senicleate y ventas es:

Grafico 43. Asesoramiento del personal

Asesoramiento del personal
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Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los clientes consideran que el asesoramiento dedopal de
servicio al cliente y ventas es bueno por lo queaesidera un@portunidad

media para la empresa.

7. Las habilidades sociales y actitud del personal son

Gréfico 44. Habilidades sociales y actitud
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacén
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Conclusion: Los clientes de la empresa consideran que lasideatbéls y actitud

del personal son altas por lo que se consideraopostunidad alta para la

empresa.

8. Los precios por el servicio local lo considera:
Grafico 45. Precios de servicio local

Precios de servicio Local
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: En general los clientes consideran que los preigoservicio local

son adecuados por lo que se consideraoppaunidad media para la empresa.

9. En relacion a su experiencia al recibir el serviagted se siente:

Gréafico 46. Precios de servicio local
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacon
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Conclusion: Los clientes se sienten satisfechos con el serguam reciben de

Rola por lo que se considera wrtunidad alta.

10. Volveréa a hacer uso del servicio de Rola:

Grafico 47. Clientes volveran a usar el servicio deola
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los clientes siempre volveran a trabajar con Rumla lo que se

considera unaportunidad alta para la empresa.

11. Que servicios usa con mayor frecuencia:

Gréfico 48. Servicios de mayor frecuencia

Servicios de mayor frecuencia
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Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Gabriela Chacén
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Conclusion: Los clientes consideran usar los servicios margignao los dos por

lo que se considera uremenaza _mediapara la empresa debido a que los

importadores se encuentran en Quito y no en puerto.

12. Sus requerimientos de informacion son tratados aleena :

Gréfico 49. Servicios de mayor frecuencia

Tratamiento de informacion
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Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los clientes consideran que los requerimientosnft@rmacion son

tratado de manera oportuna por lo que se conside&ramenaza mediapara la

empresa.
2.1.2.3 Competencia

La competencia es esencial en la economia de nwertaado que puede decirse
que ambos términos son, en realidad, inseparablesexiste economia de
mercado sin competencia y la existencia de competgmoduce como resultado
un tipo de economia que es de mercado, 0 que sei@mgara ella. No obstante, la
competencia que existe en un mercado determinaédepalcanzar diversos
grados y clasificarse en diferentes tipos segugratio de control sobre los
precios que pueda tener cada uno de los ofererdesngndantes, la variedad de
los bienes que se comercian y la libertad de emfpada los oferentes (y a veces,

los demandantes) potenciales.
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La competencia, en cualquiera de sus formas, gigrgue las empresas rivalizan
entre si por la preferencia de los consumidords. |6 estimula a ofrecer los
mejores productos posibles al menor precio, de nu@dgrar unas ventas que,
en definitiva, resultan la fuente de ingreso deudal provienen las ganancias.
Cada empresa, por lo tanto, esta obligada a serak eficiente posible, porque
debe satisfacer a los consumidores y obtener ezlaiv beneficio. De esta presion
de fuerzas diferentes se deriva, en ultima instareli efecto beneficioso de la
competencia, pues ella obliga a las empresas arsituen la frontera de la
eficiencia para subsistir y ampliar su participacéd el mercado. De otro modo lo
que ocurre es que la empresa quiebra, o se veadhbli@ modificar sus
actividades, pues al perder la lucha frente a sogpetidores se ve imposibilitada
de obtener los ingresos que necesita.
Los pasos a seguir para el desarrollo de la msriz
1. Escoger los competidores
2. Anotar factores criticos del éxito en las cualesmapara a las empresas.
3. Se asigna un peso entre 0.0 (no importante) a ab3olutamente
importante a cada uno de los factores. El pes@anidi importancia que
tiene ese factor para alcanzar el éxito en el setdocomercio exterior.
Las oportunidades suelen tener los pesos mascgléos amenazas , pero
estas a su vez pueden tener pesos altos si sede@msi como
amenazadoras. Los peos adecuados se determingraremtio a los
competidores que tienen éxito con los que no leetieo analizando el
factor en grupo y llegando a un consenso. La swartadbs los pesos debe
sumar 1.0.
4. Asignamos una calificacion entre 1 y 4 a cada unbpd factores a efecto
de indicar si el factor representa, donde 4= mayor fuerza,

3=menor fuerza, 2= menor debilidad, 1=mayor dtidul

Las calificaciones se basan en la eficacia de dasitegias de la empresa y en
base a los totales se determina la posicion esg@acuentra la empresa frente a

los competidores.
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En la tabla 6 se muestra la matriz del perfil cattige que permitira identificar a
los principales competidores de la empresa, asbcsauns fuerzas y debilidades

particulares, en relacién con una muestra de leiposestratégica de la empresa.

TABLA 6. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

SERVICIOS QUE PRESTA LA COMPETENCIA (EMPRESAS
MULTINACIONALES)

[}

% w 5

- s |5 o S |8

c T ) 1S o [<5) c

Q@ S o % o (9p] Q

© =5 |5 k= b © ©

= " = O |5 LL (<} © [}

© (= [Ty % &) c o i=) o

ie) S & oT |o 0 I S

o o [E S8 |5 S |8 |S
Empresa s |§ 8 ES|a |v | |§ |TOTAL
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PESO 01101 01| 0,2/ 0,1% 0,1 0,15 0j1 1
ROLASA 1 1 3 3 2 3 3 3

PONDERADO ROLA (0,1 |0,1 | 0,3

o
o

03| 03| 04p 0,245

PANALPINA 4 4 1

IN
IN
IN
IN
(N)

PONDERADO PA. o4 |04 01}08| 06| 04 06 02 35

DHL 3 4 1 4 4 4 4 2

PONDERADO DHL |03 |04 |01 | O8] 06| 04 0,6 O,

A4

3,4

KUEHNE+NAGEL 4 4 1 3 4 4 4 2

PONDERADO K+N o4 |04 02106 06| 04 06 02 33

SERVICIOS QUE PRESTA LA COMPETENCIA (EMPRESAS MEDIA NAS)

Ecu Line 3 3 2 3 3 1 3 1

PONDERADO ECU. |0,3 |03 | 0,2 | 06| 045 0,1 045 01 2,5

Calvima 3 1 2 3 3 1 3 1

Elaborado por: Gabriela Chacén

Fuente: Trabajo de campo
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2.1.2.3.1 ANALISIS DE LA MATRIZ DE PERFIL
COMPETITIVO

a) Empresas Grandes

A lo largo de los dltimos treinta afios, las empsdsansnacionales han adquirido
un poder sin precedentes. Sus actividades corestituy fendmeno de la sociedad
contemporanea de enorme trascendencia.

Las transnacionales son entidades juridicas dechiergrivado con una
implantacion territorial multiple pero con un centinico para las decisiones
estratégicas.

Se encuentran las empresas que tienen una esarotésrgrande en todos

Los niveles, tecnolégico, inversion, personal, 8tm las empresas
Multinacionales que tienen una matriz en el exteyio oficinas con el mismo
nombre en varios paises del mundo.

En todos los casos, las decisiones mas importastas centralizadas. El proceso
de globalizacién y transnacionalizacion de mercaskia absorbiendo cada vez
mas el sector del transporte internacional de mefaa grandes consorcios
internacionales controlan de una forma masiva jo&oente todo el sector sin
dar oportunidad al surgimiento de nuevas empresalguerte competencia que
representan. Son estas transnacionales las qua pPlasereglas del juego”, las
que establecen mercados, precios, cuotas, vias gu se llevan las mayores
ganancias. El transporte aéreo es uno de los diasits, por ser un oligopolio,
cuyas empresas lideres operan estrategias glamlesmpetencia, basadas en el
uso intensivo de recursos de la frontera tecnodggstendo al mismo tiempo,
fuertemente protegidas en sus respectivos merchmhoésticos.

Los primeros diez operadores maritimos mundialesalan cerca de 4 millones
de TEUS, equivalente a 52,1 % del total mundial sjwmados a los 27,4 % que
controlan los quince operadores siguientes dan geswtado un control del 79,5
% de los TEUS movidos a nivel mundial por parte lde 25 principales

operadores maritimos. También se hace cada vezrnaymmoncentracion por
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parte de estos operadores maritimos, cada afaitosrps operadores obtienen
mayor niumero de barcos con mayor capacidad maritima

Otra caracteristica es la movilidad que no solorefiere a las decisiones
empresariales que permiten ganar cuota de mercadongntar su capacidad de
carga, sino al amplio proceso de fusiones y adtarsés experimentado en el
altimo decenio lo cual lleva consigo la unién deriom consorcios para
fortalecerse aun mas, tener mayor cuota de merca@dmancias, reforzando sus
niveles de concentraciéon y centralizacion de atdides.

Estas grandes empresas navieras ademas de moyepgias unidades también
fletan y controlan otras embarcaciones que formamepde su amplia red de
disponibilidad de carga para asegurar las frecasncia fiabilidad de sus rutas y
servicios. Ello suponen que incrementan su gradoodérol del mercado y por
tanto aseguran una amplia oferta que asocian &ngsesas ubicadas en las
proximidades del hub maritimo . Este amplio proa#sqguego de las fuerzas del
mercado, aprovechando las economias de escalmdiica de los fletes y las
relaciones en torno a la sobrecapacidad de #ditagntan las alianzas maritimas
entre compainias.

No es menos cierto, por lo tanto la conformaciénvdeas alianzas con el
objetivo de reducir costos y aprovechar las siasrgntre las propias compafiias a

la hora de planear las frecuencias y los sentiddagrutas.

b) Empresas Medianas: Se encuentran las empresas nacionales que tienen
representaciones de varios agentes de carga adredetl mundo. Muchas de
estas empresas se han calificado con las ISO Itegu#a una gran ventaja en el
mercado exigente del transporte de carga.

Esta clase de empresas han invertido en tecnojmmyi@ poder ofrecer a los

clientes un adicional al manejo de cargas de imapin 0 exportacion.

c) Empresas PequefiasSon las empresas pequeias nacionales que no cuentan

con certificaciones que le permiten ser consideyadgencias de carga sino que
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subcontratan a varios proveedores locales que deditd el ingreso de

informacion para las importaciones o exportaciones.

Conclusion: De acuerdo al andlisis anterior se puede decilajuempetencia es

unaamenaza medigpara la em@sa.

2.1.2.4 Organismos de control

Los organismos de control estan directamente madios con la naturaleza de la
empresa y de la actividad que realiza, es decilajgenpresa es controlada por la

Superintendencia de Compaifiias, el SRI.

La empresa debe regirse de acuerdo a las leyasitesty ordenanzas que estas
instituciones dictan y emiten permanentemente. sEststituciones controlan y
establecen los parametros para el funcionamientasdempresas, de acuerdo a su

clasificacion y actividad economica.

Conclusion el control ejercido a la empresa tiene algunaBcidacias y
duplicidades pues los organismos y normativas ierpigue la empresa avance al

ritmo del mercado por lo que constituye @maenaza medigpara la empresa.

2.2 ANALISIS INTERNO

Es el revelamiento de lo factores clave que hardicmmado el desempefio
pasado, la evaluacién de dicho desempefio y laifidacion de las fortalezas y
debilidades que presentan la organizacion, sudaaaniento y operacion con la

mision.

Los graficos estadisticos que se encontraran anc@ieién provienen de la
Investigacion de campo, en la que se utilizaroruestas. Los datos recogidos
fueron tabulados y se graficaron. Posteriormergedsultados fueron analizados

y se determind si estos representan fortalezabibddeles de la empresa.
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2.2.1. Capacidad Administrativa

1. Conoce la visién y misién de Rola S.A?

Gréfico 50. Conoce la Visién y Mision de la empresa

Conoce la visidon y mision de

Rola?

0% 0% H Totalmente
() (]

B Medianame

nte
100%
No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion: Los empleados no conocen la visién y mision deriaresa, por lo

que se considera ugabilidad alta.

2. Conoce los principios y valores de la empresa?

Grafico 51. Conoce los principios y valores de Ral

Conoce los principios y valores

de Rola S.A
0,
0% H Totalmente

B Medianamen
te

100% No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén

74



Conclusion: Los empleados no conocen | vision y mision de laresa, por lo

gue se considera udabilidad alta.

3. Conoce el manual de procedimientos de la empresa:

Grafico 52. Conoce el manual de procesos

Conoce el manual de

procedimientos
0,
0% M Totalmente

B Medianamen
te

100% No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados no conocen el manual de procedinsiggiplo que

se considera urgebilidad alta

4. Conoce los objetivos de la empresa:

Gréfico 53. Conoce los objetivos de Rola

Conoce los objetivos de la

empresa
0,
0% H Totalmente

B Medianamen
te

100% No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
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Conclusion: Los empleados no conocen los objetivos de la empgreslo que se

considera undebilidad alta.

5. Conoce las politicas de la empresa

Grafico 54. Conoce las politicas de Rola

Conoce las politicas de la

empresa
0,
0% H Totalmente

B Medianamen
te

100% No conoce

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados no conocen las politicas de la emmesl|o que se
considera undebilidad alta.

6. Cuenta la empresa con manuales de procedimientos

Grafico 55. Manuales de procedimientos

Cuenta la empresa con
manuales de procedimientos

0%9%
mSi
® No
100% No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados no conocen si existe manuales degirmientos por

lo que se considera udabilidad alta.
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7. ¢ Conoce los reglamentos e instructivos de la empres

Grafico 56. Reglamentos e instructivos de Rola

Reglamentos e instructivos de
la empresa

0%

H Totalmente

B Medianamen
te

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados no conocen los reglamentos e instogctle la

empresa por lo que se considera _dekilidad media.

8. Estan definidas documentalmente las funciones di paesto de trabajo

Grafico 57. Estad documentada las funciones de Rol

Documentada las funciones de
cada puesto de trabajo

0%

m Definidas
H No definidas

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que no estan definidas lasdoes de cada

puesto de trabajo por lo que se consideradebdidad alta.
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9. El grupo gerencial de Quito tiene un liderazgo:

Grafico 58. Liderazgo de gerencia de Rola

Liderazgo de grupo gerencia

0%

m Democratico
B Autocratico

Liberal

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que la gerencia tiene undid® autocratico

por lo que se considera udebilidad alta.

10. La comunicacion dentro de la empresa es:

Gréfico 59. Comunicacion dentro de la empresa

Comunicacion

M Excelente
m Buena

Mala

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que la comunicacion es bpend que se
considera undebilidad media.
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11. El grado de motivaciéon y compromiso dentro de lpe®a es:

Grafico 60. Grado de motivacion y compromiso

Grado de motivaciony
compromiso

0%

M alto
H Medio

Bajo

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: La motivacion y compromiso de los empleados es anpdi lo que

se considera urdebilidad media.

12. El control gerencial es:

Grafico 61. Control de Gerencia de Rola

Control Gerencial

0%

M excelente
m Bueno

Regular

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que el control es excelentelp que se
considera ungortaleza alta.

2.2.2 Capacidad Financiera

1. ¢ Se utilizan indicadores financieros para medilesempefio de la gestion:
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Grafico 62. Indicadores Financieros de Rola

Indicadores Financieros
0%

H Siempre
W Aveces

No conoce
100%

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion: Los empleados indican que no conoces si existeicaddres

financieros por lo que se considera deailidad alta.

2. Los recursos con gue cuenta la empresa para efalésde sus actividades:

Grafico 63. Recursos de Rola

Recursos de la empresa

0%

m Suficientes
M limitados

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que los recursos de la emng@s limitados

por lo que se considera udebilidad alta.

3. Lainformacion financiera es:
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Gréafico 64. Informacién Financiera de Rola

Informacion Financiera

0%

W Oportuna
B Inoportuna

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que la informacion Finanocgsranoportuna

por lo que considera umkebilidad media.

4. El proceso de recuperacion de cartera es:

Grafico 65. Recuperacion de cartera Rola

Recuperacion de cartera

0%

B Adecuado
H Medio

inadecuado

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion: Los empleados indican que la recuperacion de eaegmedia por

lo que se considera uf@taleza media.

5. Cuenta con un sistema contable para el giro delgieg
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Grafico 66. Sistema contable de Rola

0% Sistema contable

m Si
Hno

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican quela empresa no cuenta gorsistema

contable para el giro del negocio por lo que seicana unaebilidad alta.

6. Existe coordinacion con las demas areas de la esmgrara elaboracion de

presupuestos.

Grafico 67. Elaboracion de presupuesto de Rola

Elaboracion de presupuesto
0%

H Siempre

® Nunca

63% N
0 conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que no les hacen participéa elaboracion

de presupuesto por lo que se considera datzlidad media.

7. La empresa mantiene al dia los pagos a proveedores:
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Gréfico 68. Pagos a proveedores de Rola

Pagos a proveedores
0%

M Siempre
M Aveces

@ nunca

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que si mantienen al dia ko a los

proveedores por lo que se considera fonaleza alta.

8. Se implementa un sistema de reduccién de gastosamedontrol

Grafico 69. Reduccion de gastos de Rola

Reduccién de gastos
B Peridodico
M Ocasional

= No hay
control

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican no hay control en la reducdi gastos por

lo que se considera udabilidad alta.

2.2.3 Capacidad de Talento Humano
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1. Existen programas de recursos humanos relacionegiosla contratacion,

capacitacion y evaluacion del personal?

Grafico 70. Programas de Recursos Humanos

Programas
contratacidn, capacitacion y
evaluacion

0% 0%

mSi
M no

no conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que no existen programas edarsos

humanos por lo que se considera dekilidad alta.

2. La capacitacion que se da al personal es:

Grafico 71. Capacitacion al personal de Rola

Capacitacion al personal

0%

M Peridica
M Ocasional

No se hace
100%

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que no tienen capacitaci@n Igp que se

considera undebilidad alta.

3. El recurso humano con que cuenta la empresa es:
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Gréfico 72. Recurso Humano de Rola

Recurso Humano

M excesivo
H Suficiente

insuficiente

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que el recurso Humano esianifé para
cumplir con sus actividades por lo que se considerafortaleza alta.

4. El rendimiento de cada empleado se mide de forma

Grafico 73. Medicion de empleados de Rola

Medicién de empleados
0%

M Periddica
M Ocasional

No se hace
100%

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que no se hace una medicbdiopgue se

considera undebilidad alta.

5. Se reconoce el trabajo bien hecho del personal:
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Gréfico 74. Reconocimiento del trabajo bien hechoalRola

Reconocimiento de trabajo
bien hecho

0%
. H Siempre
W Aveces

75% Nunca

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que no existe un reconocitmiahtrabajo
bien hecho por lo que se considera delilidad alta.

6. Los empleados reciben retroalimentacion de su m@edio de forma:

Grafico 75. Retroalimentacion al personal de Rola

Retroalimentacidn al personal
0%

M Periodica
M Ocasional

Nunca
100%

Fuente: Encuesta a emptiees
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que no se les ha dado uraligtentacion

de su rendimiento por lo que se considera datdlidad alta.

7. Las remuneraciones del personal son:
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Grafico 76. Remuneraciones del personal de Rola

Remuneraciones del personal
son:

B Superiores a
laley

M Inferiores a
laley

100% De acuerdo a
la ley

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén
Conclusion: Los empleados indican que las remuneraciones dstaosuerdo a la

ley por lo que se considera uogaleza media.

8. El grado de motivacion del personal es:

Grafico 77. Motivacion del personal de Rola

Motivacion del personal
B Adecuado
B Medianamen

te adecuado

Ninguno

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacon

Conclusion: Los empleados indican que existe una motivaciéniangor lo que

se considera undebilidad media.
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2.2.4 Capacidad Tecnologica

1. La eficiencia del sistema informatico es:

Gréfico 78. Eficiencia del sistema Informéatico de Bla

Eficiencia del sistema
informatico

0%

M Excelente

M Bueno

71% Regular

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican el sistema informético enbymr lo que se

considera undebilidad alta.

2. Tiene la empresa una pagina WEB

Grafico 79. Pagina Web de Rola

Tiene pagina Web la empresa:

Wi
Hno

no conoce

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacon

Conclusion: Los empleados indican que no existe una pagina WiBo que se
considera undebilidad alta.
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3. El sistema informatico usado en la empresa es:

Gréfico 80. Sistema Informéatico de Rola

Sistema informatico es:

B Moderno
H Medio

Obsoleto

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacon
Conclusion: Los empleados indican que el sistema informaticanedio por lo

gque se considera udabilidad media.

4. El hardware y software usado en la empresa es:

Gréfico 81. hardware y software de Rola

Hardware usado es:

B Moderno
H Medio

Obsoleto

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chadn
Conclusion: Los empleados indican que el hardware de la emmg®saedia por

lo que se considera udabilidad media.

2.2.5 Capacidad de servicio:

1. Existe post venta de servicios?
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Gréafico 82. Servicio de Postventa

Servicio de Post Venta

u Si
mNO

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion: Los empleados indican que no se realiza el serdieipost venta por
lo que se considera udabilidad media.

2. Los empleados venden los servicios que tiene Rola:

Grafico 83 Venta de servicios por parte de empleado

Empleados venden los
servicios

M Siempre
H Aveces

Nunca

Fuente: Encuesta a empleado
Elaborado por: Gabriela Racon
Conclusion: Los empleados hablan medianamente de los servicinsque

cuenta la empresa por lo que se consideralebgidad media.

3. Existe un call center para captar nuevos clienfgssycionamiento de marca?
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Gréfico 84. Call center y posicionamiento de marca

Existe Callcenter para
captacion de nuevos clientes y
posicionamiento de marca?

mSi
389
% E No

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados
Elaborado por: Gabriela Chacén

Conclusion No existe una call center para captacion de mueslientes y

posicionamiento de marca por lo que se considesadebilidad alta para la

empresa.
4. Se realiza un seguimiento continuo de las cotirms@nviadas a los clientes?

Gréfico 85. Seguimiento a cotizaciones

Seguimiento a cotizaciones

u Si
H No

No conoce

Fuente: Encuesta a empleados

Elaborado por: Gabriela Chacon

Conclusion No existe un seguimiento continuo a las cotizaesoenviadas a los

clientes por lo que se considera diedilidad media.
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2.3 FODA

“El FODA es una herramienta de analisis estratégoque permite analizar
elementos internos o externos de programas, pag/ectmpresas.”

Este se representa a través de una matriz de eotobela, llamada Matriz FODA,

en la que el nivel horizontal analiza los factgresitivos y los negativos.

2.3.1 Tabulacion

En la lectura vertical se analizan los factoresrims y por tanto controlables de

la empresay los factores externos, consideradaesmioolables.

Las Fortalezas: Son todos aquellos elementos internos y positivog q

diferencian a la empresa de otras de igual clase.

Las Oportunidades: Son aquellas situaciones externas, positivas, g@giseran

en el entorno y que una vez identificadas puedeamevechadas.

Las Debilidades: Son problemas internos, que una vez identificados Yy
desarrollando una adecuada estrategia, puederey @éminarse.

Las Amenazas: Son situaciones negativas, externas a la empresapgeden
atentar contra ésta, por lo que llegado al casedeser necesario disefiar una
estrategia adecuada para poder sortearla.

2.3.1.1 Matriz de aprovechamiento
Consta de las potencialidades, surgidas de la ca@uidn de fortalezas con
oportunidades sefialan las lineas de accion maspedoras para la empresa.

2.3.1.2 Matriz de vulnerabilidad

Proviene de las limitaciones, determinadas poraamabinacién de debilidades y

amenazas, colocan una seria advertencia, mienieog riesgos y los desafios,
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determinados por su correspondiente combinaciorfadtores, exigirdn una

cuidadosa consideracion a la hora de marcar el sugue la empresa debera
asumir hacia el futuro deseable.

El Analisis FODA permitira definir lo que queremser, qué tipo de organizacion

se desea para hoy y el mafiana y qué nivel de extelee pretende lograr.

Captando la “voz del cliente”, este instrumentoadetdgico permite mejorar el
enfoque de la planificacion estratégica a realiman comparacion de las
Fortalezas,

Debilidades, Oportunidades y Amenazas que pose®ngaaizacion o entidad y
confrontdndolas en cuatro tipo de analisis:

* Analisis del Entorno Interno

Compara Fortalezas con Debilidades, logrando casoltado el establecimiento
del “Como” las Debilidades minimizan las Fortalezas

* Analisis del Entorno Externo

Compara Oportunidades con Amenazas logrando comsultado el
establecimiento de “Coémo” la Amenazas inciden srdportunidades.

* Andlisis de Potencialidad

Comprara oportunidades con fortalezas, logrando ocomesultado el
establecimiento de “Como” la Fortalezas maximizm@portunidades.

* Analisis de Vulnerabilidad

Comprara Amenazas con Debilidades logrando comdtael® el establecimiento

del “cémo” las debilidades incrementan las amenazas

2.3.2 MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

A continuacion se muestra la tabla 7 de la magimtpacto Externa de la empresa Rola
S.A:
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TABLA 7. MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

Oportunidad Amenaza Impacto
No. Factores Alta |Media | Baja | Alta [Media | Baja | Alto | Medio | Bajo
5 3 1
MACROAMBIENTE
FACTORES ECONOMICOS
1|Producto Interno Bruto X A3
2|Inflacién X A3
3|IPC X Al
4|Riesgo Pais X A5
5|Tasas de Interés X Ol
6|Comercio Exterior X 03
7|FACTORES LEGAL X 05
8|FACTOR POLITICO X A3
9|FACTOR SOCIAL X A5
10|FACTOR TECNOLOGICO X 03
MICROAMBIENTE
PROVEEDORES: Encuestas
1|Calidad de atencién Rola X 05
2|Calidad de servicio X 05
3|Precios de servicios X 05
4|Crédito y facilidad de pago X A5
5{Cumplimiento de pagos X 05
6|Relacion Comercial X A5
7|Imagen de Rolasa X 03
8|Servicio de entrega de doc. X A5
9[Reuniones con Directivos X A5
10|Fechas de arribo X A3
11]Atencién al cliente para Rola X 05
12|Procesos para dar servicio X A3
CLIENTES: Encuestas
1|Conocen la variedad de servicios X A3
2|Calidad de atencion X 03
3|Calidad de servicio de transporte X 03
4|Personal que atiende X 05
5[Horario de atencién X 05
6]|Asesoramiento del personal X 03
7|Habilidades sociales y actitud X 05
8|Precios por servicio local X 03
9|Satisfacciéon del servicio X 05
10]Volvera a usar los servicios X 05
11|Servicios de mayor frecuencia X A3
12|Requerimientos de informacion X A3
COMPETENCIA X A5
ORGANISMOS DE CONTROL X A3

Fuente: Trabajo de Campo

Elaborado por: Gabriela Chacon

2.3.3 MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

A continuacion se muestra la Tabla 8 de la magizmpacto interno:
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TABLA 8 MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

MATRIZ DE IMPACTO INTERNA
Fortaleza Debilidad Impacto
No Factores Alta [Media | Baja| Alta | Media| Baja | Alto | Medio | Bajo
5 3 1
CAPACIDAD ADMINISTRATIVA
1|Conoce Visién X D5
2|Conoce Principios y Valores X D5
3|Conoce Manual de procedimiento X D5
4|Conoce Obijetivos X D5
5|Conoce las politicas X D5
6| Tiene Manuales de procesos X D5
7|Conoce los instructivos y reglamento X D3
8|Documentada las funciones X D5
9|Liderzago del grupo Gerencial X D5
10[Comunicacién interna X D3
11{Motivacién y compromiso X D3
12[Control Gerencial X F5
CAPACIDAD FINANCIERA
Indicadores Financieros que miden
1|desempeiio X D5
2|Suficiencia de recursos X D5
3|Informacién Financiera X D3
4|Recuperacioén de cartera X F3
5|Sistema Contable X D5
Elaboracion de presupuestos con
6/demés dep. X D3
7|Pagos a proveedores X F5
8|Periodo de control de reduccién gasto X D5
CAPACIDAD DE TALENTO HUMANQ
Programas de Contratacion,
1|capacitacion y evaluacion X D5
2|Capacitacion al personal X D5
3|Recurso Humano suficiente X F5
4|Medicién de rendimiento X D5
5|Reconocimiento de trabajo bien hechog X D5
6|Retroalimentacion al personal X D5
7|Remuneracion del personal X F3
8|Grado de motivacion X D3
CAPACIDAD TECNOLOGICA
1|Eficiencia del sistema informatico X F5
2|Cuenta con pagina WEB X D5
3|Sistema informatico X F3
4|Hardware usado X F3
5|Software usado X F3

Fuente: Trabajo de Campo
Elaborado por: Gabriela Chacén
2.3.4 MATRIZ DE APROVECHAMIENTO

A continuacion se muestra la tabla 9 con la mathz aprovechamiento:
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atencion al cliente

Buena calidad de

atencion a proveedoress 1 1 1 1 5 38
Buen asesoramiento del

personal 3 1 1 1 3 3 1 19
Precios competitivos |3 3 1 1 1 1 5 3 5 1 26
Buenas habilidades

sociales por parte de lps

empleados 5 1 1 1 1 5 5 3 5 5 40

TOTAL |12 16 18 12 | 36 30 22 | 26 30 18 30 24

Elaborado por: Gabriela Chacén

Fuente: Datos de FODA

TABLA 9. MATRIZ DE APROVECHAMIENTO
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2.3.5 MATRIZ DE VULNERABILIDAD

TABLA 10. MATRIZ DE VULNERABILIDAD
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Impacto |3

5

5

DEBILIDADES

No conocen la visién

conocen

no

Empleados

principios y valores

conocen

no

Empleados
manuales

de

procedimientos

conoce

no

Empleados
Objetivos

conoce

no

Empleados
politicas
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Empleados no tierje

manuales de procesos |5 1 47
Empleados no conoce Ips

instructivos y reglamentos 3 1 32
No estd documentada las

funciones 5 1 33
Existe un liderazgp

autocratico 5 1 26
Comunicacion interna déhiB 3 3C
Falta de motivacion |

compromiso 3 1 3C
No hay indicadores

financieros que midan gl

desempeiio 5 1 272
No hay suficiencia de

recursos 5 1 2€
No hay informacion

financiera a tiempo 3 1 21

99



No cuenta con sisten
contable

na

2€

No se realizan lo
presupuestos con dem
dep.

as

16

No hay periodo de revisig
de reduccién de gastos

N

18

No hay programas ¢
contratac., capacitacion
evaluacién

2€

No hay capacitacion d
personal

2€

No hay medicion de
rendimiento

22

No hay reconocimiento d
trabajo bien hecho

2€

No hay retroalimentacion
empl.

2€

No hay motivacion

22

100



No hay pagina WEB 5 1 1 1 1 1 1 1 3C
Insuficientes sistema
infomratico 3 1 1 1 1 1 1 1 22
Harwarde y software usado
obsoleto 3 1 1 1 1 1 1 1 22
No hay servicio de post
venta 3 1 1 1 1 1 1 1 24
Empleados no venden |el
servicio 3 1 1 1 1 1 1 1 22
No hay call center para
captacion de nuevos
clientes y posicionamiento
de marca 5 1 1 1 1 1 1 1 3C
No hay adecuado
seguimiento de
cotizaciones 3 1 1 1 1 1 1 1 272
TOTAL |30 30 29 | 43 32 42 44 66 62 116 44 116 32 6

Elaborado por: Gabriela Chacon
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2.3.6 HOJA DE TRABAJO FODA

TABLA 11. HOJA DE TRABAJO

FORTALEZA

Cuenta con numero adecuado
Recurso Humano.

- La empresa paga puntualmente a
proveedores.

- Buena calidad de atencién a cliente
proveedores

- La recuperacion de cartera es eficient

- Buenas habilidades sociales por parte

OPORTUNIDADES

de proveedores.

suddecuadas referencias de buen serv
por parte de clientes.

5-y Buenas referencias comerciales
parte de proveedores.

e- Calidad de servicio de transporte {

garte de agentes en el exterior.
e

-La empresa no cuenta con manuales
procesos.

-Los empleados no conocen
direccionamiento estratégico de ROLA.,

Los empleados no conocen
instructivos ni reglamentos.

- Los requerimientos de informacion
son atendidos de manera eficiente.

-La empresa no cuenta con una pag
WEB, ni sistemas informaticq
actualizados.

- No existe procesos que permita
posicionamiento de marca y captacién
nuevos clientes.

5 déa competencia en el medio es n
alta.

eNo todos los clientes conocen
variedad de servicios que ofrece
empresa.

0S

q

3

-Las fechas de arribo no siempre

N0
-Los proveedores no tienen claro
procesos para brindar el servicio a

igfhpresa.
s

el
de

cumplidas por parte de los proveedores.

deCalidad de servicios recibida por parte

icio

por

Dor

los empleados - Clientes continuaran solicitando |el
servicios de Rolasa.

-Existe un eficiente control por parte de

gerencia. - Utiles sistemas informaticos en |el
mercado.

DEBILIDADES AMENAZAS

on

[

oS
la

Fuente: Empresa Rola trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén

2.3.7 MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA
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TABLA 12 MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

EXTERNAS

INTERNAS

FORTALEZAS

O1. Calidad de servicios recibida por parte

proveedores.

02. Adecuadas referencias de buen servicio poe

de clientes.

03. Buenas referencias de pago por partg

proveedores.

Q7. Calidad de servicio de transporte por part

agentes en el exterior.

O5. Clientes continuaran solicitando el servici@s
Rolasa.

04. Utiles sistemas informaticos en el mercado.

de

Al. La competencia en el medio es muy alta.

part

A2. No todos los clientes conocen la variedag
servicios que ofrece la empresa.

de

A3. Las fechas de arribo no siempre son cump
poe parte de los proveedores.

M. Los proveedores no tienataro los procesg
para brindar el servicio que requiere la empresa.

F1.Cuenta con numero adecuado

F3 — F2 - O1- O3 -O6lniciar una negociacion cc
proveedores en relaciéon las condiciones de cr
para mejorar el movimiento e flujo de caja y meijj
los procesos.

F1 - F6 - F4 - Al Implementar pardmetros
medicion de rendimientos en basera analisis d
servicio post venta, seguimiento de cotizaciones
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Recurso Humano.

F2. Buena calidad de atencion

proveedores.

F3. La empresa paga puntualmen|
sus proveedores.

F4. Buenas habilidades sociales

parte de empleados.

F5. La recuperacién de cartera

eficiente.

F6. Existe un eficiente control p
parte de gerencia.

F1 - 02 - O3 - O4 -O5El personaldebidament
capacitado puede asesorar a los clientes pari
satisfaccion de clientes y proveedores.

F2 - F4 - O4 -0O3 -O7Implementar o mejorar |
sistema informatico (incluido hardware y softwa
para mejorar la calidad en la comunicacion.

F5 — 02 — 04 - O7Fidelizar larelacion con lo;
clientes en base a sus habilidades sociales
capacitacion.

F6 - O7 Crear parametros eficientes dentrol por
parte de gerencia para revision de la calidad
servicio de transporte y un correcto asesoramie]
clientes.

F6 - A2 Establecer parametros eficientes de cd;ﬁutro
gerencial que permitan analizar si la comunic
fluye hacia los clientes.

F1 - F6 - A3 El personal capacitado y motival
puede promocionar todos los servicios con los
cuenta la empresa, con ayuda del control geren
sus buenas habilidades sociales.

F5 —Al1 Mantener un control gerencial eficientq
implementar un sistema contable que mant
informacion financiera a tiempo para que pery
una adecuada recuperacion de cartera.

F3 - A4 -A5EIl pago puntual a sus proveedores ¢
ser tomado en cuenta para que se pueda ol
beneficios en fechas de arribopyocesos que
empresa requiere.

DEBILIDADES

D1. La empresa no cuenta d
manuales de procesos y funcior

D1 - O5 Establecer una gestiobn por proceso
manuales actualizados, buscando la eficienc]
eficacia.

104

D1 - D2 - D4 - AlLa empresa debe implemental
gestidn por procesos para ser competitivos.




D2. Empleados no conocen
direccionamiento estratégico

D3. La empresa no Cuenta con |
pagina WEB, sistemas informatic
actualizados.

D4. No existen procesos que permi
el posicionamiento de marca
captacion de nuevos clientes.

D2 - O4 Determinar instructivos y reglamentc
orientados a satisfacer las necesidades de cliente

D3 -D4 - O5Establecer la vision, mision, politicas
objetivos de la empresa para que los emple
conozcan que hace la empresa y hacia donde va.

D5 - O7 Buscar opciones econémicas de tecnolc
que proporcionen de una pagina Web y siste
informéaticos para los diferentes departame
(contables y servicios al cliente)

D6 - O4 Incluir en el manual de procesos el mar
del callcenter que permita posicionar la marcapjar;
nuevos clientes.

D1 - A2 La empresa debe proporcionas Imanuale|
de funcionepara que el personal sepa que es Ig
debe hacer en tiempo y forma, de esta maner
requerimientos de informacion seran atendido
sforma eficiente.

D5 - D3 - D4 - A3 -Allmplementaruna pagin{
Web de la empresa para que los clientes pu
conocer los servicios, gdttas, objetivos de |
empresa permitiéndole ser mas competitivo.

D4 - Al - A3 Implementar programas
contratacién, capacitacion y evaluacién al pers
para motivarlos, comprometerlos con la empre
sobretodo para que la comunicacién interna sea
efectiva.

D2 - D3 A4 - A5 Mantener reuniones colos
proveedores para afianzar las relaciones comesg
mejoras en el servicio y buenas condic®de pag
y en general de los procesos que la emy
requiere.

Fuente: Trabajo de campo Rolasa

Elaborado por: Gabriela Chacon
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2.3.9 SINTESIS DE ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS FORTALEZAS — OPORTUNIDADES (F-O)

F3 — F2 - O1- O3 -06 Iniciar una negociacién coovpedores en relacion las
condiciones de crédito para mejorar el movimientinje de caja y mejorar en el

servicio.

F1 - O2 - O3 - O4 -O5 El personal debidamente dtgub puede asesorar a los

clientes para la satisfaccion de clientes y provess.

F2 - F4 - O4 -O3 -O7 Implementar o mejorar el sisteinformatico (incluido

hardware y software) para mejorar la calidad esofaunicacion.

F5 — 02 — O4 — 07 Fidelizar la relacion con losmiés en base a capacitaciones
al personal y su potencializacion para obtenerfimog futuros.

F6 - O7 Crear parametros eficientes de controlppote de gerencia para revision

de la calidad de servicio de transporte y un ctorasesoramiento a clientes.

ESTRATEGIAS FORTALEZAS — AMENAZAS (FA)

F1 - F6 - F4 - A1 Implementar parametros de medicié rendimientos en base a
una analisis de servicio post venta, seguimientocale&zaciones, indicadores

financieros.

F6 - A2 Establecer parametros eficientes de cbmfeoencial que permitan

analizar si la comunicacion fluye hacia los clisnte

F1 - F6 - A3 EIl personal capacitado y motivado pupdomocionar todos los
servicios con los que cuenta la empresa, con agiatl@ontrol gerencial y sus

buenas habilidades sociales.

F5 —Al Mantener un control gerencial eficiente eplamentar un sistema
contable que mantenga informacién financiera me para que permita una

adecuada recuperacion de cartera.
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F3 - A4 -A5 EIl pago puntual a sus proveedores delndomado en cuenta para
gue se pueda obtener beneficios en fechas de ariivocesos que la empresa

requiere.

ESTRATEGIAS DEBILIDADES — OPORTUNIDADES (DO)

D1 - O5 Establecer una gestidon por procesos y nesma&tualizados, buscando

la eficiencia y eficacia.

D2 - O4 Determinar instructivos y reglamentos miaelos a satisfacer las

necesidades de clientes

D3 -D4 - O5 Establecer la vision, mision, poligaobjetivos de la empresa para

que los empleados conozcan que hace la empresasayduade va.

D5 - O7 Buscar opciones econémicas de tecnologiaspgoporcionen de una
pagina Web y sistemas informaticos para los ditesedepartamentos (contables

y servicios al cliente)

D6 - O4 Incluir en el manual de procesos el mawiglocallcenter que permita

posicionar la marca y captar nuevos clientes.

ESTRATEGIAS DEBILIDADES — AMENAZAS (DA)

D1 - D2 - D4 - Al La empresa debe implementar Eige por procesos para ser

competitivos.

D1 - A2 La empresa debe proporcionar los manuaéefudciones para que el
personal sepa que es lo que debe hacer en tienipang, de esta manera los
requerimientos de informacién seran atendidos dedcficiente.

D5 - D3 - D4 - A3 -Al Implementar una pagina Weblalempresa para que los
clientes puedan conocer los servicios, politicaBjetvos de la empresa

permitiéndole ser mas competitivo.
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D4 - Al - A3 Implementar programas de contratac@apacitacion y evaluacion
al personal para motivarlos, comprometerlos camaresa y sobretodo para que

la comunicacion interna sea mas efectiva.

D2 - D3 A4 - A5 Mantener reuniones con los proveedopara afianzar las
relaciones comerciales, mejoras en el serviciognhsa condiciones de pago y en

general de los procesos que la empresa requiere.
2.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico se basa en ung@erga comun que unifica
varios criterios de la empresa en donde se apravishoportunidades futuras

gue se basan en el razonamiento y la experienei@@adquirido la empresa.

Se establece los principios y valores en base aanalisis de los actores
involucrados como son: los clientes, empleadosjasoy proveedores. Se
establece la Mision para determinar la razén dst@&xcia y naturaleza de la
empresa, la Visibn para determinar como se degea la empresa sea
proyecte al futuro. Se elaboran las politicas dengresa, se dan iniciativas
de estrategias y se elabora un mapa de estas rgeedsi herramienta para el

cumplimento de los objetivos.
2.4.1 FILOSOFIA CORPORATIVA

La filosofia corporativa deberia responder a tregyntas: quién es la empresa y
qué hace, cdmo lo hace, y a donde quiere llegarfuBnion de estos tres
cuestionamientos, se pueden establecer que laffdosorporativa que estaria

compuesto por tres aspectos basicos:
a) la mision
b) los valores y principios

c) la visién
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Esta filosofia corporativa resume el punto deigartle cualquieprogram: de

gestibnde proceso

En elgrafico 8t se plantea la filosofia corporativa para la ersg

GRAFICO 86.FILOSOFIA CORPORATIVA ROLASA

Filosofia Corporativa:
Establecer relaciones a largo plazo con
nuestros clientes, basadas en Ia

cadlida de servicio. Diversificar el
negocio, manteniendo nuestro
compromiso social. Procurar un

crecimiento sostenido y sostenible

Fuente: Trabajo de campt
Elaborado por: Gabriela Chacor

2.4.1.1 MATRIZ AXIOLOGICA DE PRINCIPIOS Y VALORES
La elaboracién de una matriz axiolégica para unpresa puede ayudar y ser
de guia para Iformulacion de una escala de valc
Para elaborar una matriz axiolégica se debe ds
- Los principios yvalores de la empresa:ebe establecer cual es «
conjunto de valores alrededor de los cuales setitdrs la vida
organizaciona
- Debe identifiar los grupos de interés o grupos de referencita
empresa. Un grupo de interés o grupos de referestmaaquella
personas o instituciones con las cuales interdat@aganizacion e
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la operacion y logro de sus objetivos. Son grupmseferencia: los
colaboradores, los proveedores, los clientes, etc.

Con ellos la organizacion interactla y por endecsumsportamientos
y calidad de esta interaccion debe estar regida upomprincipio

corporativo.

Grupo de Referencia Principios

Estado Pago oportuno de impuestos
Sociedad Responsabilidad social
Cliente Negocios transparentes
Colaborador Respeto — Participacion
Accionista Rentabilidad Justa

Empresa Reglan claras — Honestidad

- Una vez definidos los principios corporativos e niifecados los
grupos de interés debe procederse a la elabordeida matriz en la
cual se buscara horizontalmente identificar [deres que a cada uno
de ellos compete.

- Realizada la matriz, ésta servird de base parartaufacion de los
principios corporativos.

Esta matriz sera la base de la cultura corporgtpar ello deben ser divulgados y
conocidos por toda la empresa.

A continuacién se muestra la tabla 13 la propudstdos principios y valores
para la empresa:
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TABLA 13. MATRIZ AXIOLOGICA DE PRINCIPIOS Y VALORES

ACTORES DIRECTIVO |EMPLEADOS | PROVEEDORES | CLIENTES
PRINCIPIOS

SEGURIDAD X X X X
INTEGRIDAD X X X X
PROFESIONALISMQO X X X

HUMANISMO X X X X
TRABAJO EN

EQUIPO X X X X
CALIDAD X X X

COOPERACION X X X X
INNOVACION E

INICIATIVA X X X

COMUNICACION X X X X
SERVICIO X X X
COMPETITIVIDAD | X X X

VALORES

RESPETO X X X X
LEALTAD X X X

HONESTIDAD X X X X
RESPONSABILIDAD| X X X X
CREATIVIDAD X X X

EXCELENCIA X X X

DISCIPLINA X X X X
ACTUACION ETICA | X X X X

Elaborado por: Gabriela Chacon

Fuente: Trabajo de campo
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Rolasa procura atraer, desenvolver, premiar y eetercelentes individuos que
aprecian el valor de actuar como un equipo. Senavpartunidades iguales para
todos los funcionarios, sin discriminacion de edimjtaciones, etnia, sexo,
estado civil, raza, religion u orientacion sexudb se perdona tratamientos
injustos de cualquier especie, se trata a todapdesonas con consideracion y
respeto.

A continuacion se describe los principios condog cuenta la empresa y que
influyen en relacion a directivos, empleados, pealages y clientes:

Seguridad La empresa provee a todos sus funcionarios comdisiale trabajo
seguras y saludables. Se cumple con las leyes kanregtos relevantes a

seguridad. Se mide constantemente y evalla sorpenfice de seguridad.

Integridad: Hacer lo correcto de acuerdo con los principicditincionales, en

cumplimiento del deber.

Profesionalismo.Ejercer todas las tareas en base de conocimiesatesry
objetivos; cultivar la indagacion continua, lartiéa para mejorar los procesos y
sus resultados. Ser expertos en cada una ddtassaque desempeiiamos. No

caer en la improvisacion bajo ningun concepto. dlovar sino verificar.
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Actuacion ética.Los empleados se sienten comprometidos con edteede los
derechos de las personas, por ello, su actuaeidgespor los principios de
transparencia, y en general, en el cumplimientoldigaciones contractuales,

respeto a los derechos de los socios y cumplimesttecto de las leyes

Humanismo. Gerencia General estd convencido que las perstmnés empresa
son el principal activo, y que sus relaciones deker presididas por valores
como la tolerancia, la cordialidad y la solidaridad

Trabajo en equipo.Las empresas que fomentan entre los trabajadores un
ambiente de armonia obtienen resultados benefgi@mlogra cuando hay
trabajo y amistad.

Calidad. Rola busca continuamente la calidad, tanto parmeg éticas como por
el convencimiento de que un buen servicio congitelymedio mas eficaz para

conseguir la fidelizacién de sus clientes.
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Innovaciéon e iniciativa. Transformar la creatividad en soluciones de vatolae

cadena logistica, eso es el valor agregado depaesan

Comunicacion. Mantener un excelente sistema de comunicacion ddade
informacion se transmita correctamente y puedaesgéendida por todos los
involucrados con la finalidad de trabajar en equipdener los resultados

esperados en el tiempo determinado.

Servicio: Generar relaciones de didlogo, colaboracion, dmrdion y solidaridad,
con la conviccion de que somos seres que vivimoaTriextos sociales y

culturales interdependientes y complejos.

Competitividad: Mantener niveles de alto desempefio en base afroiésale
capacidades que generen ventajas con los recusgmsithles, que sobrevaloren
el trabajo de comercio exterior.
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Principios que guian la relacion de Rola S.A con elxterior
Clientes

Rola S.A se esfuerza en proveer las solucionescoréfables y eficientes en el
transporte de carga y documentos de sus clientes.

La empresa protege la propiedad y las informasi@ue nos son confiadas por
los clientes y otros involucrados.

Competencia

Rola cree en una competencia abierta y justa. Npamt practicas no éticas como

medio de obtener ventajas sobre la competencia.

No se utiliza las informaciones adquiridas a tradésactividades ilegales en
detrimento de nuestros competidores u otros invatas.

Asociados y Agentes de negocios

Los Principios de Negocios de ROLA guian sus dexces para hacer negocios o
para formar nuevas asociaciones. En la mayor egtep®sible, se solicita que

nuestros asociados observen los Principios de Neggde la empresa. Cuenta con
qgue sus agentes individuales en el exterior teng@nsola representacion en el

Ecuador y que cumplan esos principios.
2.4.2 VALORES

Los valores son necesarios para producir cambfasa del progreso
se hacen posibles porgmeichos seguimos creyendo en ellos.Los va

primordiales para el buen desenvolvimiento de lpresa Rola so
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Respeto: Actuar con comprension, consideracion y defereraidos

derechos de los demas, para que esa relacion gertaren ejemplo.

Lealtad: Ejercer con honradez, fidelidad, conviccién y coompiso, lo:

principios ectores de nuestra institucion.

Honestidad: Pensar y actuar conforme a los principios moral
conducirnos con integridad en el uso de los resudemtro y fuera de

institucion, diciendo siempre la verdad.

Responsabilidad:Responder de mi mismo ante los demas, y cump
tareas asignadas con calidad, compromiso, sernegseafesionalismo.
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Cooperacion: Obrar en funcion del bien comdn para alcanzar wbg
afines mediante el trabajo en equipo, en benefieita integracién social.

Creatividad: Tener la capacidad de imaginar, crear y transforiam
ideas en soluciones logisticas, y de expresar deasie intuicion

innovadoras, a través de los diversos medios.

Excelencia: Forjar empleados llenos de valor y entusiasmo,resfio:
por alcanzar su realizacion profesional, llegar I® ¢ continua
persistentemente en su perfeccion, mediante uneso persone

institucional y social que fomente satisfacciorganocimiento.
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Disciplina: Se debe actuar ordenada y perseverantemente, seg
lineamientos, ser autoexigentes para hacer las aesda mejor mane
posible. Tener conciencia dnuestros deberes y responsabilid

individuales y de grupo.

2.4.3 MISION

Es la formulacion de los propdésitos de una orgaimépaque la distingue de otros
negocios en cuanto al cubrimiento de sus operasj@us productos, mercados y

el talento humano que soporta el logro de estgsigitos.

La misién es la formulacién clara y explicita de fyopdsitos de la organizacion,
los actores y logros que se espera alcanzar.

En términos generales, en el grafico 87 se muestmmpreguntas claves para

establecer la mision.

Grafico 87. Preguntas claves para establecer la nos

cual es su
i0?

negocio? Cuales son
sus
clientes?

| MISION

para que Deberes y

existe la derechos?

empresa?
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Cuales son
Cuales son sus sus

objetivos valores?

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: Gabriela Chacén

La mision debe ser claramente formulada, difundideonocida por todos los
colaboradores. La mision no debe convertirse ena ppalabreria o en
formulaciones que aparecen en las oficinas de tapa@ia. La mision de una

empresa debe inducir comportamientos, crear conmposm

Respondiendo a las preguntas claves y aplicandolis empresa de estudio

tenemos:
1. ¢ Cual es el negocio?

Transporte de carga de importacion, exportaciéogystica a través de una red

mundial de agentes de carga.

2. ¢ Para que existe la empresa?
Satisfacer las necesidades de sus clientes
3. ¢ Cuadles son sus clientes?

Personas naturales o juridicas que se dedicanateny exportar sus

mercaderias.

4. ¢ Cuales son sus objetivos?
Transportar carga desde y hacia Ecuador.
5. ¢ Cudles son sus valores?

Mejora continua, motivacion, honestidad, innovacion
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6. ¢ Cudles son sus deberes y derechos?

Administrar la empresa con eficiencia y eficaciaontribuir al desarrollo del

comercio exterior en el Ecuador.

La mision propuesta para la empresa seria entonces:

MISION DE ROLA S.A.

Rola S.A. presta servicios de transporte de catggaamaritima y
logistica, dando soluciones efectivas y eficieatéss

requerimientos de servicio de nuestros clientésveés de una red
global de agentes y de procesos dinamicos, cofilasafia de mejora
continua, innovacion y control de costos, permd@ros generar el
incremento de productividad y rentabilidad en bieretie los socios,

empleados y de sus clientes.

2.4.4 VISION

Segun Arthur Thompson y A. J. Strickland, el simpkrho de establecer con
claridad lo que esté haciendo el dia de hoy la esapno dice nada del futuro de
la compafiia, ni incorpora el sentido de un camigesario y de una direccion a
largo plazo. Hay un imperativo administrativo teidamayor, el de considerar
gué debera hacer la compafia para satisfacerdasidades de sus clientes el dia
de mafana y cémo debera evolucionar la configunad® negocios para que
pueda crecer y prosperar. Por consiguiente, losrastradores estan obligados a
ver mas alla del negocio actual y pensar estratggaote en el impacto de las

nuevas tecnologias, de las necesidades y expestaiimbiantes de los clientes,
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de la apariciéon de nuevas condiciones del mercadonypetitivas, etc... Deben
hacer algunas consideraciones fundamentales adeitacia donde quieren llevar
a la compaiiia y desarrollar uvigion de la clase de empresa en la cual creen que

se debe convertir.

Entonces como formular la Vision de la empresa Fok? A continuacion se

muestra el grafico 88 con la formulacion de ladnsile la empresa:

Grafico 88. Formulacion de la vision de la empresa

Qué talento
humano

Coémo seria la L
necesitaria en 2-3
empresa dentro de ~
- anos
2-3 anos

Necesidades y
VlSlON expectativas
Logros para futuras de
recordar clientes
Avances

Innovaciones

futuras tecnoldgicos

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén

1. ¢ Si todo tuviera éxito, como seria su empresa dentde dos otres afios?
Rola seria una empresa reconocida como lider eérardporte de carga aérea,

maritima y de logistica

2. ¢ Qué logros de su empresa le gustaria recordar deatde cinco afos?

Posicionamiento de marca en el mercado
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Manejo de proyectos grandes con clientes multimadés
Mejoramiento de imagen de la empresa

3. ¢Qué innovaciones podrian hacerse a los serviciogeqofrece su empresa?

Incremento de movimientos de carga consolidada, FCL
Distribucion y almacenaje de mercaderias.

4. ¢ Qué avances tecnoldgicos podrian incorporarse?

Implementacion de sistemas de seguimiento de carga

5. ¢Qué otras necesidades y expectativas del clientedpian satisfacer lo
servicios que ofrece su empresa dentro de 3 0 5 &
Manejo de proyectos grandes.

6. ¢ Qué talentos humanos especializados necesitarieelapresa dentro de 2 o
3 afios ?

Profesionales competitivos, con alta experienciacmercio exterior

La vision que se plantea para Rola es:

Ser en los préoximos tres afios, una empresa geictanen el
servicio de carga internacional, de logistica yrifiscién, contando
con personal altamente capacitado, tecnologiadi&y calidad en
los procesos para alcanzar un posicionamientoasteany una

posicion competitiva en la ciudad de Quito.

2.4.5 OBJETIVOS
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Toda organizacion econOmica tiene por lo menos tlegtivos generales:
supervivencia, crecimiento y utilidades, es decir, tres voluntades
organizacionales, independientes de las voluntades los dirigentes.
Ademastiene objetivos particulares que dependdosdieseos de los gerentes.

Estos objetivos contingentes, implican metas cifsad
Caracteristicas de los objetivos:
1. Empezar con un verbo en infinitivo
2. Un atributo, o sea, una dimension especifica queima
3. Una escala de medida
4. Una norma o un umbral
5. Un horizonte temporal
El objetivo que se plantea para Rola es:
Brindar servicios de transporte de importacionpogtacion aéreos,
maritimos, de logistica, de manera eficaz y afieiemediante una
administracion por procesos, un ambiente de trafjatjono para lograr

la satisfaccion de nuestros clientes y la reritidal del negocio.

De acuerdo a las diferentes areas los objetivosrgls son:
Clientes y Mercado:
« Satisfacer las necesidades del cliente y bisscfidelidad.
« Diversificar el servicio para brindar mayor wadmgregado.
Planificacion y Gestion administrativas:
* Disefar los procesos para el area administrativa
* Desarrollar un Plan Estratégico.
Talento Humano:
* Crear un ambiente de trabajo 6ptimo.
» Capacitar permanentemente al personal.
Operaciones y servicio al cliente
* Disefiar los procesos para el area operativavcgeal cliente

Rentabilidad y crecimiento:
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* Establecer alianzas estratégicas con proveedores
» Tener un crecimiento de 5 % hasta fines de8200

* Incrementar las ventas en un 150 % hasta fiae20aD9

2.4.5.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

En el tabla 14 se detallan los objetivos espedfimla empresa Rola S.A:
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TABLA 14 OBJETIVOS ESPECIFICOS EMPRESA ROLASA

INICIATIVA
AREAS EJE OBJETIVO META ESTRATEGICA
Desarrollar e implementar Ips
Operaciones \ Excelencia Contar con  procesos guaocesos en el area operativaDysefar los procesos para
servicio al| Operativa ypermitan el mejoramientigervicio al cliente para optimizar|lel area operativa |y
cliente servicio al cliente | continuo operacion hasta diciembre dseérvicio al cliente
presente afo.
Buscar la fidelidad de Ilg&osicionarse en el mercado local
clientes, PotencializarTener un 90 % de C”enteéstamecer los estandares
Clientes y| Satisfaccion  delservicios, safisfechos con la atencion | gk cajidad de servicio |y
mercado cliente, marketing| . . cliente dar seguimiento al cliente.
Posicionar la marca .
Aumentar en un 200 % los client&Psicionar la marca.
Captar nuevos clientes frecuentes hasta finales del 2009.
Contar con procesos
. .| administrativos definidos
Procesos Efectividad Tener procesos para el ar%ﬁ‘un dilos y establecer :Desarrollar los procesos

administrativos

estratégica

administrativa bien definidos

practica hasta finales de enero
2009

’glqministrativos
e

125



Establecer las areas en la
Desarrollar un plan de capacitacif® € requiere
continua en las areas de operagfgiPacitacion. Determinar
Contar con talento humany atencién al cliente hasta fina|édS ~ necesidades |y
Talento capacitado en las areas |[del mes de marzo 20qgdalencias del empleado.
Humano Talento Humano |operaciones y atencién |&mpoderar al persongFstablecer el plan ly
cliente. Tener una ambien@ermanentemente. EstablecdgPnograma de
optimo de trabajo canales adecuados J@pacitacion, cultura
comunicacién interna durante |8f9anizacional
proximo semestre. Implementar un
entrenamiento cruzado
Establecer alianzas
stratégicas. Diversificar
Incrementar en un 5 % anual % g. .
o . E% servicio.  Establecer
Minimizar los costos yrentabilidad de la empresa duranie,. .
. - . . golltlcas para el uso
Rentabilidad y | Efectividad tiempos de procesg®l siguiente semestre. Aumentar
. . . . . Fldecuado de los recursos
crecimiento financiera incrementar el volumen d&s ventas en un 30 % hasta flnaj,-s
~ e la empresa y |[a
ventas del presente afio y en los dos anos . .
o capacidad instalada.
siguientes 150 %. . .
Promocionar los servicigs
diversificados

Elaborado por: Gabriela Chacon

Fuente: Trabajo de campo
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2.4.6 POLITICAS

“La politica es el proceso y actividad, orientadieologicamente, de

toma de decisién de un grupo para la consecuciamade objetivos”

Las politicas que se plantean para la empresasa@iguientes:

2.4.6.1 Politicas Generales

1.

El personal debe estar comprometido con la orgaidizaDemostrandolo
con su honestidad, responsabilidad, puntualidackspeto en todo el
ambito del trabajo.

El personal debe conocer la Mision, Vision y Filisale la empresa.

El personal no discriminara, hara distincibn o eggra a ningun
individuo por sus creencias, raza o nacionalidad.

El personal mantendrd relaciones de trabajo respatuy corteses,
independientemente de la labor que ejecute o agugoocupe dentro de
la organizacion.

El personal tiene la libertad de aportar con sessdpara mejorar los
procesos y ejecutar de mejor manera las 6rdenestiiohgs.

El personal debe ser proactivo y pensar permanemntenen la forma de
hacer mejor su labor y la de sus compafieros, cadtolo a su jefe
inmediato.

El personal debe hacer uso de los recursos de paesan de manera
responsable, empleandolos adecuadamente y eviéhadsperdicio, dafio
o mala utilizacion.

El personal no divulgara informacion interna o aderficial de la empresa
bajo ningun concepto.

El personal no usara la informacion de la empraseafde la misma con

fines personales u otros fines.

10.El personal atendera al cliente de manera cordiaites, educada,

profesional; y le proporcionara toda la informactfure este requiera de

manera oportuna.
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11.EIl personal de la empresa debe conocer perfectamigmbd de servicio
gue se presta, horarios de atencion, tarifas, etc.

12.El personal debe mantener su compostura dentrasdadtalaciones de la
empresa y cuando la esté representando fueraade ell

13.El personal debe ser honesto y honrado en todcsctos.

14.El personal debe solucionar sus problemas y dismsende manera
educada y objetiva. En caso de ser necesarioeeinefediato mediara de
manera imparcial para ayudar a encontrar la salucié

15.Cada empleado tendra su area de responsabilicedueiesto lo limite.
Podra apoyar a sus comparieros y siempre se tralesjaquipo.

16.Se debe utilizar los procesos y seguir los proceditos establecidos; si
se considera oportuno hacer cambios se debe coanwalifefe inmediato
para analizar si este es conveniente.

17.EIl puesto de trabajo debe mantenerse limpio y adi@nla presentacion
personal de los empleados debe ser impecable. ilizacibn de los
uniformes es obligatoria.

18.EIl personal que lo requiera puede ingresar hastaoB9 antes de su hora
de entrada, con la finalidad de comunicarse cextekior

19.En caso de requerir ausentarse del lugar de traleajilebera comunicar al
jefe inmediato para poder cubrir la falta y evitarservicio deficiente.

20.El personal puede solicitar permisos por enfermedadalamidad
doméstica y recuperar las horas tomadas.

21.El empleado debe asegurarse de tener todos losassumplementos y
del buen funcionamiento de las maquinas que petrbitadar un servicio
Optimo y ejecutar su trabajo sin inconvenientes.

22.Los empleados deben cumplir con las leyes y regitoseestablecidos
por la ley y que regulan la operacién de la empresa

23.Todos los valores cobrados por las ventas debe&asaga caja y deberan
ser depositados al dia siguiente.

128



24.Los pagos a proveedores se haran en cheque deplesamlos dias
viernes de 15H00 a 17H00. El monto minimo parar ginracheque es de $
20,00; caso contrario se usara dinero en efecév@aja Chica.

25.Los pagos por concepto de sueldos y salarios g leawr cheque hasta dos
dias antes de terminado el mes.

26.La requisicion de materiales debe ser hecha cateldda anticipacion
para evitar desabasteciendo.

27.Las tarifas, descuentos, forma de pago por losciesvprestados seran
establecidos por la Gerente Regional o General

28.Todo el personal debe someterse a las evaluacimeakesempefio que
establezca la administracion.

29.Cumplir con las leyes, reglas y reglamentos depkises en los cuales
llevamos adelante nuestros negocios, inclusivell&duador.

30.Los funcionarios no pueden sacar provecho de apidedes de negocios
gue pertenecen a Rola. Los funcionarios debemnr@#oa la gerencia de
cualquier transaccion o relacion en la cual podpi@sentarse conflictos
de intereses.

31.Los funcionarios no pueden utilizar los bienes deempresa para
beneficios personales no autorizados. Nosotros oferamos fraudes,
hurtos, perdidas por negligencia o desperdiciamddienes de la empresa.

32.Los funcionarios deben evitar beneficios personaiegulares para si
mismos o familiares que resulten de su vincula@dn Rola S.A. Los
funcionarios no pueden aceptar presentes o entreggo que puedan
colocarlos ante una obligacion para con alguien.

33.Los funcionarios y agentes no pueden pagar ni acegabornos para
ganar o retribuir pedidos, servicios u otros benmdi Nuestros
funcionarios y agentes deben inmediatamente recuséquier tentativa u
oportunidad de soborno.

34.En determinadas circunstancias, pequefias sumame® @ pequefios
presentes pueden ser apropiadas, usuales y nesegaia remitir o

asegurar la performance de las acciones de rutidgergamental, y
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permitidas mediante las leyes aplicables de jucsdin relevante. A su

vez, estos pagos referidos como “facilidad de pageben ser evitados

siempre que sea posible. Todas las facilidadesde geben ser honestas

y precisamente contabilizadas.

2.4.7 ESTRATEGIAS

La estrategia de Rola se centra en satisfacendessidades de sus
clientes a través de la provision de serviciosrdesporte de calidad
para mantener las relaciones comerciales a largazopl
proporcionando su satisfaccion, confianza y segdrithasandose en
el cumplimiento de leyes de comercio exterior, $eyeuatorianas,
manuales, directivas, regulaciones internas.

Diversificar los servicios y procurando el crecim@ sostenido y

sostenible.

La empresa quiere optimizar la utilizacion de seursos, lo que
implica, entre otros factores, pragmatismo y fdxlad; agilidad en

las decisiones; aprovechamiento de las oportungdade ofrece el

desarrollo tecnoldgico; méaxima objetividad en ldesgdn del

personal y atencion continua a su formacién; yrragoel gasto.

2.4.7.1 ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Las estrategias especificas de ROLA S.A que seopeope presentan en la tabla

15 a continuacion:
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TABLA 15. ESTRATEGIAS ESPECIFICAS PLAZO

EJE OBJETIVO Iniciativa estratégica Corto |Mediano|Largo

Contar con procesos quRisefiando los manuales de procgsos
Operaciones y servicio gbermitan el mejoramienty funciones de las aéreas operatia y
cliente continuo servicio al cliente. X

Buscar la fidelidad de Ig&stableciendo estandares de calidad y

clientes, seguimiento al cliente. X
Satisfaccion  del  clientepotencializar servicios Disefiando los procesos de ventas
ventas
Posicionar la marca Implementar servicio call center X X
Captar nuevos clientes
.|Diseflando 'y desarrollando Ips
Procesos Internos yener procesos para el afea .
- : . . . . manuales de procesos y funciopes
Administrativos administrativa bien definidos , . .
para el area administrativa. X
Mediante el desarrollo de procesos
Medir resultados obtenidos dglue nos
Efectividad estratégica mejoramiento  de resultadps
obtenidos en la empresa permitan medir el rendimiento de|la
empresa X
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Talento Humano

Contar con talento humal

Establecer areas en las que se ned
capacitacion. Crear un plan

esite
y

cronograma de capacitacion y cultura

organizacional

capacitado en las areas
operaciones y atencion
cliente. Tener una ambier

d@®terminar las falencias y debilidades

&lel empleado.
te

optimo de trabajo

Implementar un “cross training” ent
departamentos.

Crear “Job descriptions” para c3
puesto

da

Efectividad financiera

Minimizar los costos y tiempd

Establecer politicas para el (
adecuado de los recursos y press
opciones de sistemas informatig

SO
ntar
LOS

de procesos. Incremen
volumen de ventas

para su implementacion. X
ar

Establecer alianzas estratégicas |con
proveedores.

Mantener Estrictas politicas
crediticias X

Elaborado por: Gabriela Chacén
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2.4.7.2 PLAN ESTRATEGICO

2.4.7.2.1 MAPA ESTRATEGICO

“El mapa estratégico describe el proceso de tramsfcion de los activos
intangibles en resultados tangibles con respeatoredumidor y a las finanzas.
Proporciona a los directivos un marco que les gerdescribir y gestionar la
estrategia en una economia del conocimiento. Eareafratégico de un cuadro
de mando integral es una arquitectura que sirne gescribir una estrategia.”

El mapa estratégico debe constituirse en el maeaeterencia que guie el
comportamiento de la organizacion. Para ello, ggitante que se lo considere
como un plan de vuelo organizacional, que puedarsslido para verificar el
cumplimiento de las metas, y de ser el caso, nagop@ra encausar todos los
esfuerzos de la organizacidén en la direccidn ctargeara lograr alcanzar los
resultados esperados.

La configuracion del mismo no es facil, requierebuien analisis por parte de la
Direccion de los objetivos que se pretenden alecangae, verdaderamente, estan
en sintonia con la estrategia.

El proceso de configuracion del mismo no es idénén todas las empresas,
mantiene un componente de esfuerzo y creatividadimportantes y, de hecho,
no expresan relacion matematica alguna, no estalgominista.

Es importante hacer hincapié en que las relacignesse establecen en un mapa
de estas caracteristicas son entre objetivos, Nf@ erdicadores, éstos ultimos
nos sirven para la medici@e los objetivos

A continuacion se muestra la tabla 16 con el megieatégico para la empresa
Rola S.A:
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TABLA 16. MAPA ESTRATEGICO DE ROLASA
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Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén
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3. ANALISIS DE PROCESOS PARA LA EMPRESA ROLA
INTERNACIONAL

“El andlisis de procesos es una metodologia paamigar la dinamica de las
organizaciones, teniendo como punto de partidaeehd de que éstas, las
organizaciones, se crean para llevar a cabo cigrtopdsitos u objetivos
perdurables, mediante la ejecucion de una secuartialada de actividades.

Los objetivos perdurables, aquellos vigentes enmediano plazo, son de
naturaleza compleja, pues su realizacién permariantducra el desarrollo de
muchos programas con fines propios. En si mismegrocesos pueden definirse
como grandes conjuntos de actividades especifitase desarrollan ordenada y
secuencialmente, de acuerdo con sus fines pargéswaque siempre entregan un
producto o servicio a un beneficiario con valoreggido para un beneficiario; un
proceso bien disefiado, con informacion acerca dguéocurre y controles de
calidad incorporados a lo largo del mismo, producalidad en los resultados. El
disefio de los procesos hace referencia a la maosra se organizan los distintos
factores que conducen al logro de los resultados”

De esta manera, el andlisis de procesos perma@zic una vision sistémica de
las organizaciones como el transcurrir continuoudeconjunto articulado de
procesos, subprocesos y actividades, uno de lokescuama el caracter de
dominante y los otros de subordinados. La realiradie la mision institucional
constituye el proceso dominante, que le da setidoexistencia de los demas y
determina tanto su pertinencia como la cohereneigws entrelazamientos; es
decir, todos los procesos y actividades que cantab positivamente al
desarrollo de la misién son imprescindibles, mentque aquellos que no lo
hagan son susceptibles de eliminacion.

Este analisis de procesos difiere, por tanto, ehaliente del simple ordenamiento
de actividades (con miras al logro de la eficienp@puesto en los manuales de
organizaciéon y métodos. En éstos ultimos, la met&lede reducir tiempos y
movimientos en la ejecucion de cualquier operaaoémpleja o simple; es decir,
se pretende llevar la actividad laboral al méxinusilple de eficiencia. Por el
contrario, el analisis de procesos hace énfased dasarrollo de la mision, razén

de ser de las organizaciones, y en todo lo queslI@egtinente; se busca la

3 www.gestiopolis.com/recursos/experto/cadex/pagans/fin/14.html
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coherencia entre lo que se enuncia, lo que se hdoeque se obtiene (los
resultados).

Dado que se trata de una accion colectiva, puessian se lleva a cabo mediante
la cristalizacion de mdultiples procesos, subprosesp actividades, la
responsabilidad recae en las unidades organizdegonan los equipos de trabajo

especializados e interdisciplinarios, y no en haviduo$
3.1 CLASIFICACION DE PROCESOS

Dentro de los tipos de procesos podemos diferenl@eamente los siguientes:

1. Procesos gobernantesise denominan a los procesos gerenciales de
planificacion y control.

2. Procesos clavesirven para obtener el producto o servicio quergeega
al cliente mediante la transformacion fisica deirses.

3. Procesos de soportetienen como mision contribuir a mejorar la efieaci

de los procesos clave.
En el gréfico 89. se muestran los elementos deacepo:

GRAFICO 89. ELEMENTOS DE UN PROCESO

le del

1
proceso I T 1
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ENTRADAS
INICIALES

Cliente 2)
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{Resultados,

productos)
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Subproceso,
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que agraga valor

FEEHT MAZMe S

Fuente: Ricardo Camacho, http://blog.pucp.edu.pe/@m/19744

4 ]
www.monografias.com
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3.2 CADENA DE VALOR

“Una cadena productiva integra el conjunto de eslab que conforman un
proceso econdmico, desde la materia prima a laikdiston de los productos
terminados. En cada parte del proceso se agrega val

Una cadena de valor completa, abarca toda la logistesde el cliente al
proveedor. De este modo, al revisarse todos logctsp de la cadena se
optimizan los procesos empresariales y se contlgestion del flujo de
mercancias e informacién entre proveedores, miagrisconsumidores finales.
“Cada parte del proceso productivo se analiza,etdim de que en cada sector se
mejore la eficiencia y eficacia, de tal manera gqusumar todos los procesos
desde las materias primas hasta el consumidor §eallegue a un nivel de
eficiencia global muy alto™

“Michel Porter propuso el concepto de “Cadena d®Ngara identificar formas

de generar mas beneficios para el consumidor y a@m obtener ventaja
competitiva. El concepto radica en hacer el magtrezzo en lograr la fluidez de
los procesos centrales de la empresa, lo cualdmpiina interrelacion funcional
que se basa en la cooperacion. Entre los procestsales se encuentran:

* Realizacion de nuevos productos.

» Administracién de inventarios (materias primgggductos terminado en los
lugares correctos y en el momento correcto)

» Tramite de pedidos y de entrega

* Servicio al cliente

Para Porter las metas indican qué pretende lograrumidad de negocio; la
estrategia responde a como lograrla.

Una cadena de valor son todas las acciones (tant@ldr agregado como de no
valor agregado) que se requiere para llevar unyatoda través de los canales
esenciales para hacer:

1. Que el producto fluya desde la materia primaahlas manos del cliente

2. Que se disefie el flujo desde su concepto hasémsamiento.

Valor agregado: son todas aquellas operaciones que transformaoadhligto.

Valor no agregado: son todas aquellas operaciones donde la materaapro

sufre ninguna transformacion.

> www.gestiopolis.com/recursos/experto/cadex/pagans/fin/14/cadenadevalor.html
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La Cadena de Valor tiene por objeto identificardasvidades que se realizan en
una institucién, las cuales se encuentran inmed@stro de un sistema
denominado sistema de valor, que esta conformado po

» Cadena de valor de los proveedores.

» Cadena de valor de otras unidades del negocio.

» Cadena de valor de los canales de distribucion,

» Cadena de valor de los clientes.

“Se define el valor como la suma de los benefipaxibidos que el cliente recibe
menos los costos percibidos por él al adquirir 3r usa producto o servicio. La
cadena de valor es esencialmente una forma desiardgi la actividad empresarial
mediante la cual descomponemos una empresa en ates pronstitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competiva aquellas actividades
generadoras de valof”

Esta ventaja competitiva se logra cuando la empdesarrolla e integra las

actividades de su cadena de valor de forma mergiesaoy mejor diferenciada

que sus rivales. Por consiguiente la cadena der \ddouna empresa esta

conformada por todas sus actividades generadoramlde agregado y por los
margenes que éstas aportan.

3.2.1 Tipos de actividades

Resaltan tres tipos diferentes de actividad:

» Actividades Directas- Aquellas comprometidas en la creacién de vadwap
el comprador. Son muy variadas y dependen del tipoempresa. Ej.
Operacion de la fuerza de ventas, disefio de prosiystiblicidad, entre otros.

» Actividades Indirectas- Aquellas que facilitan el continuo funcionamiat
las actividades directas. Ej. Mantenimiento, opéracde instalaciones,
administracion de la fuerza de ventas, contabiligéd

» Aseguramiento de la Calidad Actividades que aseguran la calidad de las

actividades empresariales. Ej. Revision, pruebastes, etc.

En el grafico 89 se muestra la cadena de valoralie RA:

® www.gestiopolis.com/recursos/experto/cadex/pagans/fin/14/cadenadevalor.html
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GRAFICO 89. CADENA DE VALOR ROLASA

Fuente: Trabajo de campo Rolasa
Elaborado: Gabriela Chacén
* El mayor nimero de actividades de la gestion adwnativa, financiera y legal

se realizan en las oficinas de Rolasa Guayaquil
3.3 IDEF-0

El diagrama de contexto IDEF-0 es una descripc®mpridcesos de una empresa
(basados en sus objetivos), con el empleo de Wudga simple pero riguroso y
preciso. Se modelan las decisiones, las acciondasyactividades de la
organizacion o sistema para promover la buena cmaion analista-cliente.
Permite dar forma a los procesos de la organizagidosibilitar jerarquizarlos
partiendo de los macroprocesos, a través de uia derdiagramas jerarquicos
junto con textos y referencias cruzadas entre amghesse representan mediante
rectdngulos o cajas (que contiene la funcion de aivel (top-level) a ser
modelada junto con sus entradas, salidas, contyatescanismos) y una serie de
flechas. Gradualmente se van introduciendo mas g maeles de detalle

siguiendo la misma estructura del modelo. Deberdacse que IDEF-0 no fue
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pensado para modelar secuencias de actividad gprelano pueden interpretarse
de tal forma.

Las siglas IDEF significan Integration Definitionorf Funtion Modeling
(Definicién de la Integracion para la Modelaciénlaig Funciones).

3.3.1 Elementos basicos en la descripcion IDEF-0

En contraste a los procedimientos no formalizadosiddelado de procesos

(Por Ejemplo. en "diagramas de flujo"), que bagiara descripciones de flujos
mas sencillos, el IDEF-0 facilita el trabajo emationes de mayor complejidad
de problemas y de mayores exigencias de precigi@hteatamiento.

El IDEF-0 utiliza unos grafos de visualizacion des £lementos, no sélo para
facilitar la aplicacion del método, sino para difeciar claramente las magnitudes
a tratar en aplicaciones de software.

Debe recordarse que IDEF-0 no fue pensado paralana#euencias de actividad
por lo que no pueden interpretarse de tal forma.

El elemento central del "diagrama" en que se dasdmodeliza) el proceso es
una forma rectangular a la que se unen ciertalsdeque representan inputs,

outputs, controles, mecanismos que permiten op&satp muestra el grafico 90:

GRAFICO 90. FI EMENTOS IDFE-0

Normativas
Leyes
Guias;

carrmann ____ ACTIVIDAD o —

Informacién; T ¢ Informacion;
Materiales; Equipo.
Instrucciones. e ————

Personas/funciones

Maquinas;

Herramientas;

Fuente:http://sunwc.cepade.es/~jrivera/org_temas/nedos/model_sim
ulac/modelo_idef0.htm

7 http://sunwc.cepade.es/~jrivera/org_temas/metodos/model_simulac/modelo_idef0.htm
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Flecha de entrada.- Ubicada en la parte izquiesldadcaja, expresa una
entrada, dato u objeto que es transformado poura&idn en una salida.
Pueden ser necesidades, requisitos, estados, datmsiej. Facturas), etc.
Flecha de control.- Asociada a la parte superiopresa control, las
condiciones requeridas para producir una salideecta. Los datos u objetos
modelados como controles pueden ser transformaaioka guncion creando
asi una salida. Ejemplos: politicas, manuales guliotientos, etc.

Flecha de salida.- Localizada en la parte dereeha daja, expresa una salida,
dato u objeto producido por una funcién. Desdeusitep de vista del gestor
pueden ser satisfacciones, etc.

Flecha de mecanismo.- Situada en la parte infesmm, los mecanismos que
muestran las interrelaciones con otros procesogdoerido para desarrollar
una funcién, los recursos externos necesarios ghrgproceso. Estos
comprenderan personal no adscrito al proceso questse representando,

sistemas de informacién, asesores externos, otros.

3.3.2. Ventajas del uso del IDEFO

Como ventajas del IDEF para el analisis de procesa@®nsideran:

La descomposicidon en niveles jerarquicos facilim fdapidez en la

determinacion del mapa de procesos y posibilitaalizar al nivel mas alto

las relaciones de cambio con los factores de ékito ayuda sobre todo en
cambios radicales.

El remontar a contracorriente la cadena/flujo dpuis -outputs permite

determinar facilmente elementos que no agregam,\valdetectar limitaciones

y cuellos de botella.

El IDEF se ha utilizado mucho en la industria aspeeial, electronica,

farmacia, y bienes de consumo en rapido movimiento.
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3.3.3 Cuando se recomienda el uso del IDEFO

* Cuando hay que preparar un modelo de proceso qiligefaxactitud, detalle,
y claridad en la descripcion.

e Cuando el proceso posee cierta complejidad y lossométodos de
descripcion darian lugar a diagramas confusos.

e Cuando se trata de modelar una amplia gama desm®deéstintos en un PDL
(Process Description Language) consistente y cpacidades de
metrizacion.

e Cuando se posee cierto tiempo para trabajar y mdsar una
descripcion/modelo completo y correcto del proceso.

* En el flujo de proceso el uso de IDEFO se reconaesdlos puntos de
identificacion/definicion (con aspectos metrizahlesn la comprension y
delimitacién de aspectos de problemas que se plarge el proceso, en la

presentacion de soluciones, y en la estandarizaedas mejoras/cambios.

Con la modelizacion de funciones (IDEF-0), analiaarsistematicamente el
negocio, centrandonos en las tareas (funciones3ejuealizan de forma
regular, las politicas de control que se utilizarapasegurar que esas tareas
se realizan de forma correcta, los recursos (tameanos como materiales)
que se utilizan para realizarla, los resultados derea (salidas) y las

materias primas (entradas) sobre las que la aathadtia.

El Diagrama IDEF-0 propuesto para Rolasa es proddet la investigacion y
consideracion de la mejor forma de presentacidlasl@actividades, tendientes al
entendimiento de cual deberia de ser el orden ensguhan de racionalizar las
mismas para la entrega final de un servicio conrvagregado. Este diagrama
sencillo facilita la deteccion y mejora de los msntriticos entre la atencion al
cliente y la salida de clientes satisfechos.

Se lo muestra en el gréafico 91:

® http://sunwc.cepade.es
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GRAFICO 91. IDEF-0 PROCESOS CLAVE DE LA EMPRESA ROLASA

RETROALIMENTACION
¢ Leyes de comercio exterior
¢ Aprobacién de Gerencia
Venta de Servicio
ENTRADA @ @ <alna
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 Cliente requiere servicio o 1o  Cotizaciones enviadas
visita S — * Contrato de servicios
¢ Clientes fijos solicitan * No requiere servicio
cotizacion * Politicas de atencién al
- Asesor Comercial / cliente
Gerencia ¢ Ley de comercio exterior
L pemet oo
* Fax
¢ Teléfono ‘u'
Atencion al cliente
L —— > sum

. v \ 4
* Cotizacion o contrato

de servicio aprobadas _n ¢ Programacion de embarque

e Comunicacidn al cliente
» Disposiciones de gerencia
* Politicas internas

Asistente servicio al

cliente > .
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Internet, Fax, Teléfono
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GRAFICO 92. IDEF-0 PROCESOS DE SOPORTE PARA LA EMARESA ROLASA
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3.4 Inventario de procesos por areas

Para el andlisis de los procesos mas importantas@sario hacer un inventario
de estos por areas en base al levantamiento aéolanacion y de la estructura
organica de la empresa. Al detallarlos por areastrata de identificar las
actividades necesarias para conseguir una detatanirespuesta y objetivo. El
inventario de procesos por areas consiste en Hifidacion y determinacion de
los macroprocesos, procesos, subprocesos y ad@sdzue se realizan dentro de
la organizacion en base al giro del negocio.

Por objetivos se busca:
1) Cuantificar en valores razonables el inventpapareas;
2) Proponer la realizacion de ajustes basadosfemmiacion veraz.

Para el levantamiento del inventario de los progesctuales de la empresa
ROLASA, se realizaron entrevistas con el persguoal labora en la misma para

la recoleccion de informacion.
PROCESOS DE SOPORTE

1. Gestion Administrativa

1.1 Seleccion de personal y Proveedores
1.2 Control de reportes y resultados

1.3 Mensajeria

2. Gestion Financiera

2.1 Contabilidad

2.2 Cobranzas

PROCESOS CLAVE

1. Venta de servicio

145



2. Atencion al cliente
3. Operaciones

Para determinar qué procesos son los mas relevgntegiuieren un mayor

analisis se los identifica mediante la aplicaci@ aihco preguntas claves que
seran valoradas con una puntuacion de (1) si fauesta es afirmativa y (0) si es
negativa, simultaneamente se les clasifica en posc&oporte (S), clave (C) o
Gobernantes (G).

Aquellas actividades escogidas de los subprocespsogesos que logren un
mayor puntaje (4 o 5), por ser los mas importapteecesarios para la empresa,

son tenidos en cuenta para ser colocados en el degp@cesos.
3.4.1 Diseio de Preguntas Claves

En la seleccién de los procesos sobre los cualga setrabajar se a de tener en
cuenta los siguientes cinco aspectos: 1) Impactl eliente: ¢ cuan importante es
el cliente?; 2) indice de cambio: ¢puede ustedgkame?; 3) Condicién de

rendimiento: ¢cuan deteriorado se encuentra?; gadta sobre la empresa: ¢ qué
importancia tiene para la empresa?; 5) Impactoesebtrabajo: ¢cuéles son los

recursos disponibled2.as cinco preguntas son las siguientes .

1. ;Se beneficiara la imagen de ROLASA con el perfeeshiento de este
proceso?

2. ¢Existird un mejoramiento en la atencion al cliegpbe la mejora de este
proceso?
¢, Reduciran los costos y tiempos por la optimizad®este proceso?

4. ¢Habra una mejoria en la eficiencia en las difeseéteas y la comunicacion
entre éstas al mejorar este proceso?

5. ¢Se cuenta con los recursos para perfecciongpresteso?

° HARRINGTON, James; Mejoramiento de los Procesos de la Empresa; Tomo 4; McGRAW-HILL INTERAMERICANA S.A,;
Santafé de Bogotd; Colombia; pp.41
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Las respuestas a estas interrogantes se muestiaiabia 17:

TABLA 17. PREGUNTAS CLAVES ROLASA

PREGUNTA

S CLASIFICACION
PROCESO 11]2|3]4|5|TOTAL |G C S
Gestidn Administrativa 1 111|115 S
Seleccion de  personal |y
proveedores 1 11|1|1]|5 S
Control de reportes yresultadps |11 |1 |1 |5 S
Mensajeria 1] 11(1]11|5 S
Gestidon Financiera 1 Mm|1/11|5 S
Contabilidad 1) 311|115 S
Cobranzas 1 1111|115 S
Venta de Servicio 1 11(1]11|5 C
Atencion al cliente 1 11(1|115
Operaciones 1 111|115 C

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén

3.4.2 Mapa de Procesos Seleccionados

Este mapa permite la visualizacion sistémica ergl@cionada de los procesos
seleccionados para el estudio, sobre los que se detwar para mejorar la
coordinaciéon entre los elementos clave de la orgaion. EI mapa de procesos
impulsa a la organizacion a poseer una vision riésla los limites geogréaficos y
funcionales, mostrando como sus actividades esfagionadas con los clientes

externos, proveedores y grupos de interés.

En el grafico 93 se muestra el mapa de procesescs@hados:
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GRAFICO 93. MAPA DE PROCESOS ROLASA ACTUAL

Fuente: Tabla de seleccidon de procesos

Elaborado por: Gabriela Chacon

3.5 Andlisis de Procesos Seleccionados

Al analizar los procesos se busca determinar el wig eficiencia en cada uno de
los procesos seleccionados para establecer lasramejoecesarias a ser
implementadas para la optimizacion de los recueagdeados.

3.5.1 Hoja de Costos

Las hojas de costos detallan los costos en losrgquere la institucion para la

realizacion de sus procesos y conseguir la reéaatel servicios. Dentro de los
costos fijos y variables que posee la empresa Rtdaemos:

3.5.1.1 Hoja de Costos OperativosPara la realizacion de la hoja de

costos se toma los datos reales de los pagos nkesigpsge se realizan para su
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normal y correcto desenvolvimiento Para la deteagitn del costo de operacion

se recurre a las siguientes

Costo Diario =

formulas:

Costos Anuales

365dias
Costo Dia
Costo Hora = ————
8horas
Costo Hora
Costo Minuto = ———
60minutos

En la tabla 18 se muestra la hoja de costos deciparde la empresa Rolasa:

TABLA 18. COSTOS DE OPERACION

GASTOS VALOR TOTAL COSTO

APLINIST R TIYOS MENSUAL | ANUAL | DIARIO | HORA | MINUTO
Arriendo ( Incluido servicio agua

potable) 872 10464 | 28,67 3,58 0,0597
Guardiania 25 300 0,82 0,10 0,0017
Luz 35 420 1,15 0,14 0,0024
Teléfono x 3 convencionales 220,75 2649 7,26 0,91,0151
Telefonia celular 40 480 1,32 0,16 0,0027
Internet 110 1320 3,62 0,45 0,0075
Pago Impuestos 2800 33600 92,05 11,51 0,1918
Mantenimiento equipos 100 1200 3,29 0,41 0,0068
Gastos alojamiento visitas GG 160 1920 5,26 0,66 011m
Alarma 24,55 294,6 0,81 0,10 0,0017
Gastos navidefios a clientes 525 525 1,44 0,18 0,003
Gastos navidefios a empleados

Pavo y cena 520 520 1,42 0,18 0,0030
Gastos por cumpleafos 400 400 1,10 0,14 0,0023
Uniformes 450 450 1,23 0,15 0,0026
Otros (Pasajes, Utiles de oficina,

limpieza, agua, café, azlcar) 315 3780 10,36 1,29,0216
TOTAL 6597,3 58322,6 159,79 |19,973]|0,33289

Fuente: Departamento Financiero Rola GYE y Gerencid&egional Quito

Elaborado por: Gabriela Chacén

149



3.5.1.2 Hoja de Costos de Personal

Para la determinacién de la remuneracion (sueldsslarios) por minuto de los

empleados de Rolasa se requiere la Némina de Resgdodada mensualmente y
con su total anual.

Los rubros percibidos se configuran por datos sedéeSueldos Basicos, Décimo
Tercero, Décimo Cuarto, Vacaciones y 11,15% de tep@atronal IESS.

Las remuneraciones diaria, por hora y por minusoltan de la aplicacion de las

formulas:

Total Anual

Remuneracion Diaria = -
360dias

Remuneracion Diaria

Remuneracion Hora =
8horas

., . Remuneracion Hora
Remuneracion Minuto =

60minutos

Se puede aplicar también la formula:

., . Total Anual
Remuneracion Minuto =

12meses = 30dias * 8horas * 60minutos

Se detalla a continuacion la tabla 19 con la hejaastos de personal de la
empresa Rolasa:
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Gerente

Regional 700 8400 78,05 936,6| O 0 43 516 1166,67 200 350 450| 5400
Asesor

Comercial | 400 4800 44,6 535,2| 34 408 57 684 786,67 200 200 37 | 4440
Servicio al

cliente 300 3600 33,45 4014 34 408 37 444 316,67 200 150 0
Operaciones| 250 3000 27,875 3345| 34 408 49 588 266,67 200 125

Recepcién | 250 3000 27,875 3345 34 408 37 444 266,67 200 125

Mensajeria

1 220 2640 24,53 294,4| 34 408 57 684 236,67 200 110 0 |0
Mensajeria

2 200 2400 22,3 267,6| 34 408 46 552 216,67 200 100 0 |0

Fuente: Departamento Financiero Rola GYE y Gerenci&®egional Quito
Elaborado por: Gabriela Chacén
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12,1 15 0,025
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3.5.1.3 Hoja de costos resumida

Se detalla a continuacion la tabla 20 con hojacdtos resumida para la empresa
Rolasa:

TABLA 20. HOJA DE COSTOS RESUMIDA
REMUNERACION COSTO COSTO
TOTAL

CARGO DIARIO |HORA |MINUTO |DIARIO |HORA _ |MINUTO |MINUTO
Gerente
Regional 484 |61 | 0101 | 159,79| 19,97 | 0,3329|0,434
Asesor
Comercial (334 |42 | 0070 | 159,79| 1997 | 0,3329[0,402
Servicio al
cliente 142 |18 [ 0030 | 15979| 1997 | 0,3329[0,362
Operaciones |125 |16 | 0026 | 150,79| 19,97 | 0,3329|0,359
Recepcion 121 |15 | 0025 | 15979| 19,97 | 0,33290,358
Mensajerial |116 |15 | 0024 | 15079 | 19,97 | 0,33290,357
Mensajeria2 |104 |13 | 0022 | 15079| 19,97 | 0,33290,355

Fuente: Departamento Financiero Rola GYE y Gerenci&egional Quito

Elaborado por: Gabriela Chacén

3.5.2 Diagrama de Ciclo de Procesos

El diagrama de ciclo de procesos es la represéntagrafica de la
secuencia de actividades de un proceso, muesttagiaho que se realiza en cada
etapa, los materiales o servicios que entran o slkeproceso, las decisiones que
deben ser tomadas y las personas involucradas. #&dsenanalizan los tiempBs

y costos que representan cada una de estas agésidabservando las novedades
0 problemas detectados, para luego proceder andetersu grado de eficiencia

tanto en costos como en tiempos.

Total.- Tiempo.- En este casillero se colocan el tiempo que sezeeldiactividad,

los mismos que estan divididos en, los que agregkm y los que no lo hacen.

'% Conviene destacar que para la determinacién de tiempos, algunos empleados analizados trabajan mas despacio para
una vez establecidos los mismos trabajar con mas holgura.
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Total.- Costo.-de igual manera que los tiempos, este casilkedivsde en los que
agregan valor y los que no donde se coloca lossak la actividad.
Observaciones.Especificaciones de aspectos relevantes en lagdactes de los
procesos que se refieren a los principales proldemu& se presentan en cada
proceso y que es necesaria su mencion con fineepea.

Eficiencias- En la diagramacion se determinan los tiempaossyos de

cada actividad que implica realizar un proces@rérle estos se

determinan los porcentajes de eficiencias expresailaalores

porcentuales. Se emplean las férmulas:

Tiempo A.V.
Tiempo A.V.+Tiempo N.A.V.

Eficiencia enTiempo =

o

YTiempo A.V.
Y. Tiempo Total

EficienciaenTiempo =

Costo A.V.
Costo A.V.+Costo N.A.V.

Eficiencia en Costo =

o

YCosto A.V.
Y.Costo Total

Eficiencia en Costo =

Donde.-AV = Sl agrega valor NAV = NO agrega valor

A continuacion se presenta la diagramacion de aaua de los procesos

seleccionados:
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Tabla 21 . “Diagramacién del proceso: Venta de seicio ROLA S.A.”

NDIAGRAMACION NDF ANAI ISIS DF PROCESOS

Nombre del Proceso: Venta de servicio Frecuencia: Diaria CODIGO: A
' Ez ( O )MS/;\ Ingresa: Programacién de vista al cliente Volumen: 1
A = TETEEAOAMANAN m ‘ Resultado: Liquidacién de pedido Eficiencia en tiempo: 19,01%
Responsable: Asesor Comercial / Asistente Servicio a | cliente/ GG Eficiencia en costo: 19,01%
- ‘ - - I ‘ Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No Actividad Responsable AV NAV AV NAV
INICIO x
Revision de referidos para programar [Asesor Comercial
1 |visitas X 25 10,0500 0,0000
Asesor Comercial, Tiempo promedio de acuerdo a
Asistente Servicio al
X . cliente, Gerencia
2 [Llamada a clientes para concretar cita|Regional X 30 12,0600 0,0000|disponibilidad de clientes
. ] Asesor Comercial Depende de la lejania de las oficinas de
Traslado a las oficinas de clientes X 120 0,0000 48,2400|un cliente a otro
. . Asesor Comercial, Depende de la demora con el cliente
3 |Visita a clientes Gerencia Regional X 125 50,2500 0,0000
Asesor Comercial,
. . . Asistente Servicio al
Solymtud de t_anfas al exterior para|gjiente, Gerencia
4 |cotizar a los clientes Regional X 25 0,0000 10,0500
Agente exterior Las tarifas dependen de los agentes en el
Respuesta del exterior X 650 0,0000 261,3000]exterior (Europa, Lejano Oriente)
El asesor se encuentra en oficina? Actividad demostrativa
5 |SI/No X 0,0000 0,0000
7_|Envié de cotizacién al cliente Asesor Comercial x 90 36,1800 0,0000|Depende de las visitas realizadas
Acepta la cotizacion el cliente? Actividad demostrativa
8 |SI/INO X 0,0000 0,0000
El cliente solicit6 la emision de Actividad demostrativa
9 |documentos previos? Si/No X 0,0000 0,0000
Asesor Comercial,
Coordina emisién de documentos|Asistente Servicio al
10 |previos ( DAV, MAG/SESA/CONSEP) [cliente X 120 48,2400 0,0000
. MAG / SESA / Promedio de tiempo depende de terceros
Respuesta de los organismos ADUANA 1600 0,0000 643,2000
El cliente solicitd seguro de Actividad demostrativa
11 [transporte? Si/No X 0,0000 0,0000
Asesor Comercial,
Solicitud, revision de aplicaciones de|Asistente Servicio al
seguro y sus respectivas facturascliente, Gerencia
12 |para cliente y pago a seguradora Regional X 60 24,1200 0,0000
Respuesta del proveedor de|Proveedor de seguro
aplicaciones de seguro X 60 0,0000 24,1200
Envio de instrucciones de embarque [Asesor Comercial,
13 |a Servicio al cliente Gerencia Regional X 45 18,0900 0,0000
Asesor Comercial,
., Asistente Servicio al
Informacion B de ) es_tado de|gjiente, Gerencia
14 |documentacion previa a clientes Regional x 25 0,0000 10,0500
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15

Recepcion y revision de documentos
de embarque, abonos etc. para envio
a agente de aduana para realizacion
de tramite

Asesor Comercial,
Asistente Servicio al
cliente, Gerencia

Regional

60

0,0000

24,1200

16

Pre-Liquidacion ~ de  embarques
aéreos, maritimos y aduana para
envio a Operaciones

Asesor Comercial,
Asistente Servicio al
cliente, Gerencia
Regional

120

48,2400

0,0000

Tiempo promedio depende de la cantidad

de embarques vendidos

17

Revision de facturas y documentos
entregados por proveedor de aduana
para realizar la carpeta y pre-liquidar
el pedido

Asesor Comercial,
Asistente Servicio al
cliente, Gerencia

Regional

45

0,0000

18,0900

18

Llevar cuadro de clientes con servicio
de aduana para revisiones futuras

Asesor Comercial

15

0,0000

6,0300

19

Revision de cuadro de embarques

realizados para cobro de comisiones.

Asesor Comercial,

Gerencia Regional

20

8,0400

FIN

TOTAL:

615 2620

247,230

1053,240

TOTAL AV-NAV:

3235

1300,470

EFICIENCIAEN TIEMPO:

19,01%

EFICIENCIAEN COSTO:

19,01%

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Gabriela Chacon
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Tabla 22 “Diagramacion del proceso:

A~ mANIA~IAN A ARALICIe ne FROCESOS

Atencion allente ROLA S.A

156

Nombre del Proceso: Atencién al cliente Frecuencia: Diaria CODIGO: B
i Ez( O )ﬂ_f\g/’é\ Ingresa: Seguimiento de embarque Volumen: 1
‘ Resultado: Entrega de carga en bodega del cliente Eficiencia en tiempo: 81,13%
A = TR RVACTRORVAR MBS
Responsable: Asistente servicio al cliente / asesor comerciall GG Eficiencia en costo: 81,13%
- - ‘ ’ v Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No. Actividad Responsable AV NAV AV NAV
INICIO X
1 |Recibe instrucciones de embarque Asesor Comercial X 10 0,0000 4,0200
Realiza cotizaciones a clientes|Asistente Servicio al Cuando el asesor no esta en oficina
nuevos Yy clientes fijos (cuando ellcliente, Gerencia
2 |asesor no esta en oficina) Regional X 60 0,0000 24,1200
Realiza el seguimiento con los|Asesor Comercial,
agentes en el exterior de los|Asistente Servicio al
embarques ya aprobados por|cliente, Gerencia
3 [clientes. Regional 120 48,2400 0,0000
Mantiene comunicacion con los|Asesor Comercial,
clientes, notificando el estado de los|Asistente Servicio al
embarques: preavisos maritimos,|cliente, Gerencia
4 |avisos de retraso. Regional 180 72,3600 0,0000
Revision de documentacion ( Asistente operaciones,
Conocimiento de embarque o HAWB)
L Asistente servicio al
de acuerdo a requerimientos de
5 |aduana. cliente X 20 8,0400 0,0000
Seguimiento y solucién de problemas|Asesor Comercial,
d b . itimos Asistente Servicio al
e embarques aéreos y mari cliente, Gerencia
6_|con el exterior. Regional 60 24,1200 0,0000
Asesor Comercial,
li | di .. d d Asistente Servicio al
Realiza la coordinacién e aduanas|gjente, Gerencia
7 _|hasta entrega de carga a cliente. Regional 25 10,0500 0,0000
Coordinacién de inspeccién cargas Asesor Comercial, Depende de la cantidad de cargas
. Asistente Servicio al
aseguradas (llamadas, envio de|gjente, Gerencia
8 |docs.) Regional 25 10,0500 0,0000|aseguradas
Envio de documentos (recibidos por|Asistente servicio al
courier) por scanner a las oficinas en
9 |GYE cliente 15 0,0000 6,0300
Asesor Comercial,
Asistente Servicio al
- ) . cliente, Gerencia
10 |Revisién cartera vencida con clientes |Regional 15 6,0300
FIN X
TOTAL: 430 100 172,8600 40,2000
TOTAL AV-NAV: 530 213,060
EFICIENCIA EN TIEMPO: 81,13%
EFICIENCIA EN COSTO: 81,13%




Tabla 23 “Diagramacién del proceso Operaciones R\ S.A.”

ROCESOS
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@@“—f\@/l\ Nombre del Proceso: Operaciones Frecuencia: Diaria CODIGO: C
N - - Ingresa: Programacién de embarque Volumen: 1
A TRITRERAIACRORIAL S Resultado: Solucién de problemas en aduana y archiv o Eficiencia en tiempo: 57,61%
Responsable: Asistente operaciones / Servicio al cl iente Eficiencia en costo: 57,61%
- ‘ - - #‘ v Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No Actividad Responsable AV NAV AV NAV
INICIO x
Programacién de embarque y Asistente servicio al
1 |notificacion al cliente cliente X 35 10,57
Se conoce fecha exacta de aribo?
2 |Si/No X o]
Envio de preavisos al cliente Asistente operaciones
3 x 20 6,04 o
Revision de documentacién|Asistente operaciones,
(Conocimiento de embar'qu'e O| ssistente servicio al
HAWB) de acuerdo a requerimientos
4 |de aduana cliente x 15 4,53
Ingreso de informacién al SICE Asistente operaciones
5 x 160 48,32 o]
Control de informacion correcta en|Asistente operaciones
SICE en relacibn a las bodegas
| 6 |[temporales de aduana. x 15 4,53 o]
Realizaciéon y envio de pre-|Asistente operaciones
liguidaciones a clientes en formato de
7 laviso de llegada. X 120 36,24 o]
Envio de informe de aperturas, fotos|Asistente operaciones
8 |y manifiestos X 40 12,08 o]
Control de arribos maritimos y envio|Asistente operaciones
de fletes a certificar a las oficinas en
9 |Guayaquil X 25 7.55 [o]
Control de arribos aéreos con las|Asistente operaciones
10 |aerolineas X 25 7,55 [o]
Emisién de guias aéreas cuando no|Asistente operaciones
11 |llegan con tarifa pactada X 35 10,57 Son casi en un 100%
Coordina pagos a proveedores con|Asistente operaciones
12 [recepcién X 10 3,02 o]
Solucién de problemas en aduana Asistente operaciones,
13 mensajeria X 125 37,75 Depende de terceros (CAE)
Realiza el desglose de documentos |Asistente operaciones
14 |de embarque para entrega al cliente X 30 9,06 o]
Archivo Asistente operaciones
15 X 35 10,57
16 FIN X
TOTAL: 265 195 80,03 58,89
TOTAL AV-NAV: 460 138,920
EFICIENCIA EN TIEMPO: 57,61%
EFICIENCIA EN COSTO: 57,61%



Tabla 24 “Diagramacién del proceso: Gestion Admirstrativa”

DIAGRAMACION DE ANALISIS DE PROCESOS

158

Nombre del Proceso: Gestion Administrativa Frecuencia: Diaria Codigo: D
I 22( O )MS/L\ Ingresa: Necesidades de Rolasa Volumen: 1
Resultado: Actividades programadas y solucién de pr oblemas Eficiencia en tiempo: 34,09%
TRAMSEGER MATEEAVIERORAL MR
Responsable: Gerencia Regional Eficiencia en costo: 34,09%
. ‘ - . # ‘ v Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No. Actividad Responsable AV NAV AV NAV  |Gerente Regional también realiza
INICIO X
Planificacion de actividades
1 |diarias determinando prioridades |Gerencia Regional X 60 26,0400 0,0000|actividades de venta, atencion al cliente
Seguimiento de e-mails de Doble seguimiento
2 |servicio al cliente Gerencia Regional X 60 0,0000{ 26,0400
Revision y control de cartera de
3 |clientes Gerencia Regional X 45 19,5300{ 0,0000
Solucion de problemas con el
exterior de embarques aéreos y
4 |maritimos Gerencia Regional X 60 0,0000{ 26,0400
Comunicacién con los clientes No permite que lo realice servicio al cliente
para indicar estado de
embarques y solucién de
5 |problemas Gerencia Regional X 180 0,0000{ 78,1200
6 |Control y registro de facturacion |Gerencia Regional X 90 0,0000{ 39,0600|Se realiza manualmente
7 |Realiza reportes de liquidaciones |Gerencia Regional X 45 0,0000{ 19,5300|{Mucha demora en revision
Andlisis de problemas y toma de
8 |decisiones. Gerencia Regional X 120 52,0800] 0,0000
FIN X
TOTAL: 225 435 97,650 | 188,790
TOTAL AV-NAV: 660 286,440
EFICIENCIA EN TIEMPO: 34,09%
EFICIENCIA EN COSTO: 34,09%




Tabla 25 “Diagramacién del proceso: Seleccién de pmnal y proveedores ”

INombre del Proceso: Seleccion de personal y proveed  ores Frecuencia: Anual CODIGO: D1
lsz@ M\g ﬂ\ Ingresa: Determinacion de la necesidad de personal y proveedores Volumen: 1
MNAY/IS20~)  |Resultado: Seleccion a postulante idoneo Eficiencia en tiempo: 53,25%
mansonTes mrecsime | [Responsable: Gerente General Eficiencia en costo: 53,25%
| Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No. Actividad Responsable . Q! . ‘ ’ v AV | NAV | AV | NAV |Seleccion de personal actividad minimo
INICIO X
1 |Gerente determina necesidad  |GerenciaRegional X 40 142 0 [no corriente
Revisa archivo de carpetas Gerencia Regonal
2 |receptadas en el pasado X 30 0 10,65
Pedir a trabajadores que traigan |Gerencia Regional
3 |conocidos X 15 5,325 0
Recepta carpetas de postulantes |Gerencia Regional
4 |0 llamada telefonica X 120 0 42,6
Gerente entrevista a postulantes |Gerencia Regional
5 X 120 426 0
6 |Analiza experiencia y costos ~ |Gerencia Regional X 30 0 | 1065
7 |Llama a idoneos Gerencia Regonal X 30 1065 | 0
FIN X
TOTAL:| 205 180 | 72,775 | 639
TOTAL AV-NAV: 385 136,675
EFICIENCIAEN TIEMPO: 53,25%
EFICIENCIA EN COSTO: 53,25%
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Tabla 26 “Diagramacién del proceso: Control de reprtes y resultados ”

Nombre del Proceso: Control de reportes y resultado s Frecuencia; Mensual D2
ITDZ@ IL/R\S /R\ Ingresa; Concretar cita con Gerente General Volumen: 1

N\ AMJIm) [Resultado: Toma de decisiones Eficiencia en tiempo: 94,87%

TRATMETATITES mTEAANAL mY \ Responsahle: Gerencia Regional Eficiencia en costo; 94,87%
Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No. Actividad Responszble . . - . = ’ v AV [NV [ AV [ NAV
INICIO X

Concretar reunion con Gerente

General Gerencia Regional X 10 0,0000 4,3400

Revision y control de cartera de
1 |clientes Gerencia Regional X 25 10,8500] 0,0000{Actividades que se realizan manualmente

Revision de reportes de
2 |facturacion Gerencia Regional X 35 15,1900 0,0000

Revision de reportes de
3 [liquidaciones finales Gerencia Regional X 45 19,5300] 0,0000|Mucha demora en revision

Revision de  servicios de
4 |proveedores X 20 8,6800( 10,0000

Presentacion ~ a  gerencia
4 |resultados mensuales Gerencia Regional X 25 10,8500{ 10,0000

Toma de decisiones Financieras,
5 |ventas y contratacion Gerencia Regional X 35 15,1900{ 0,0000

FIN X
TOTAL:| 185 10 | 80,290 | 4,340
TOTAL AV-NAV: 195 84,630
EFICIENCIA EN TIEMPO: 94,87%
EFICIENCIA EN COSTO: 94,87%
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Tabla 27 “Diagramacién del proceso: Cobranzas, Cdabilidad, Gestion Administrativa ”

- - Nombre del Proceso: Cobranzas, Contabilidad, Gesti ~ 6n Administrativa Frecuencia: Diaria CODIGO: E, E1E2
I 22‘ O )H_/A\S/A\ Ingresa: Atencion al cliente en oficina Volumen: 1
Resultado: Actividades finalizadas de cobranza, con  tabilidad Eficiencia en tiempo: 73,91%
Responsable; Asistente Administrativa Eficiencia en costo: 73,91%
- . - - ‘ ‘ v Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No. Actividad Responsable AV NAV AV NAV  [Las siguientes actividades las realiza
INICIO X
. i . Asistente
1 |Atencion a clientes en recepcion [Administrativa X 35 12,53 0 |unasola persona
. ) Asistente
2 |Atencion de llamadas telefonicas [Administrativa X 20 7,16 0
o ) Asistente
3 |Organizacion de mensajeria Administrativa X 15 0 5,37
Facturacion por servicios aéreos, | asistente
4 |maritimos y logistica Administrativa X 35 12,53 0
Asistente Depende de la conversacion con cliente
5 |Labores de Cobranzas Administrativa X 35 12,53 0
Contrql de facFuras pagadas, | asistente
6 |depdsitos, retenciones Administrativa X 25 0 8,95
o Asistente
7 |Emision de cheques Administrativa X 15 5,37 0
) ) Asistente
8 |Control de caja chica Administrativa X 30 10,74 0
Realiza la valija de documentos
gue se van a la oficina en|agisente
9 |Guayaquil Administrativa X 20 0 7,16
FIN X 0
TOTAL:| 170 60 60,860 | 21,480
TOTAL AV-NAV: 230 82,340
EFICIENCIA EN TIEMPO: 73,91%
EFICIENCIA EN COSTO: 73,91%
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Tabla 28 “Diagramacién del proceso: Mensajeria ”

Nombre del Proceso: Mensajeria Frecuencia: Diaria CODIGO: D3
@(O)H_/Z\S/-\ Ingresa: Retiro de documentos Volumen: 1
N ™ &\ Resultado: Depésitos de cheques cobrados Eficiencia en tiempo: 83,02%
TRANSRORITES MITTERAACTORAL S ‘ Responsable: Mensajeros Eficiencia en costo: 83,02%
. ‘ - ‘ ‘ v Tiempo (Minutos) Costo (US) Observaciones
No. Actividad Responsable AV NAV AV NAV
INICIO X
Retiro de documentos en Mensajero Depende del horario de atencién de proveedores
1 |aeropuerto X 60 21,3 0
Pago a proveedores (lineas Mensajero Depende de la atencién de las aereolineas
2 |aéreas) X 85 0 30,175
Entrega de documentos en Mensajero
3 [oficina X 35 12,425 0
Entrega de documentos a Mensajero
4 |clientes X 90 31,95 0
Llamadas a clientes para Mensajero
5_|verificacién de cobro de facturas 45 0 15,975
Retiro de cheques cobrados de  |Mensajero
6 _|oficinas de clientes X 90 31,95 0
Verificacion con diferentes areas |Mensajero
7 [sobre servicios de mensajeria 20 0 7,1
Solucién de problemas Mensajero
8 |operativos en aeropuerto. 120 42,6 0 Depende de terceras personas
9 [Pago de multas en aduana. Mensajero X 90 0 31,95 |Depende de terceras personas
Deposito de cheques cobrados |Mensajero
10 |en oficinas de clientes X 45 15,975
FIN X
TOTAL: 440 90 156,200 31,950
TOTAL AV-NAV: 530 188,150
EFICIENCIA EN TIEMPO: 83,02%
EFICIENCIA EN COSTO: 83,02%
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Gestién Administrativa de
1 empresa 225435 660 34,09% 97,650 188,790 286,440  34,09%
Seleccibon  de  personal |y
2 proveedores 205180 385 53,25% 72,770 63,900 136,670 53,25%
3 Control de reportes y resultados 186 195 94,87% 80,29 4,34 84,63 94,87%
4 Mensajeria 44090 530 83,02% 156,2 31,95 188,15 83,02%
5 Gestion Financiera 5% 35 90 61,11% 19,69 12,53 ,2232 | 61,11%
6 Contabilidad 80| 25 105 76,19% 28,64 8,95 37,59| 6,1%%
7 Cobranzas 35 25 60 58,33% 12,53 8,95 21,48 58,33%
8 Venta del servicio 6122620 | 3235 19,01% 247,23] 1053,24 1300,47 19,01%
9 Atencién al cliente 430100 530 81,13% 172,86| 40,2 213,06 81,13%
10 | Operaciones 26995 460 57,61% 80,03 58,89 138,92 57,61%

Fuente: Empresa Rolasa

Elaborado por: Gabriela Chacén
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3.5.3 Informe de Observaciones

N° | OBSERVACIONES
1 La buena gestion se ve reforzada por el congestieméo de actividades
operativas que realiza la gerencia general.
Se requiere de un mejor entendimiento de los pos;een la actualidad gerengia
5 resuelve todos los problemas.
No se asegura la calidad en la entrega de senpoiodeficiencias en la atencipn
al cliente y en el arreglo de algunas areas (pesrie maternidad o periodos|de
lactancia).
No se promocionan los servicios adecuadamente.
3 No existe una programacion adecuada para captdeiénevos clientes
Se espera la llegada del cliente en lugar de bascéiente.
Se carece de un servicio post venta.
4 No se revisan las instrucciones o servicio vendiddiente.
5 Se halla paralizada la venta de servicio por faéisseguimiento de servicio|al
cliente.
Sin atencion al &rea de marketing o call centerccpunto de crecimiento.
6 Existe control excesivo de Gerencia por falta ddiaoza en el personal
7 Las metas planteadas no siempre se concilian, ptodie la simple espera de la
llegada de los clientes.
8 Existe duplicacién de actividades por parte deaggtservicio al cliente
9 El cumplimiento de actividades no se sujeta a wmagrama fijo, mas bien
gqueda al albedrio y experiencia adquirida en édj@por los empleados
10 Existen demoras en la realizacion de actividadegldea que los mensajeros no
cuentan con motos para su traslado.
1 Se carece de concursos planificados para la eaifio de proveedores.
No se cumplen con los tiempos fijados debido aaltafde un proveedor
12 adecuado de internet, por lo que se produce retesoinformacion
cumplimiento de actividades
No se ajusta a objetivos previamente definidosrenplanificacion estratégica
No se mide el cumplimiento
13 No existe orden en los procesos, cualquier actividgortante puede dejarse a
un lado.
14 No se hace técnicamente la seleccion de persomgbragluce por la simple

comunicacion interna entre conocidos de los traloags.
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4. PROPUESTA DE DISENO Y ESTANDARIZACION DE
PROCESOS

El mejoramiento de procesos se hace en base aefdapan practica de varios

postulados entre los que se destacan los siguientes

Definicion de Obijetivos.-La definicion de objetivos de acuerdo a la gestién
procesos debe darse con un enfoque basado ersfagabn del cliente; esto es
enfocar los procesos hacia cumplir y satisfacen&esidades y expectativas de

los clientes.

Especificacion de Responsables de los Proces@eneralmente los procesos se
cumplen a través de diferentes areas funcionabesuydl genera que no exista
alguien que se responsabilice sobre el mismo; eggie motivo que la gestidon

por procesos plantea la necesidad de asighar yonegble al proceso, este
responsable debe ser alguien que participe ensarmddo del proceso, para que
de esta forma pueda tener control sobre el mispeartyjcipe en continuas mejoras

hacia el mismo.

Reduccion de Etapas y Tiempos.El mejoramiento de procesos se enfoca en
gran medida a la reduccién de los ciclos que curopleproceso, intentando
volverlo mas eficiente y especialmente enfocantialcia generar valor agregado

para el cliente.

Simplificacién.- EI mejoramiento de procesos simplifica las difezent
actividades de los procesos, de forma que esteargdifiquen y reduzcan las

necesidades de recursos,
incrementando la eficiencia del proceso.

Reduccion y Eliminacion de actividades sin Valor Aadido.- Existen muchos
procesos que estdn compuestos por pasos o actsidae no generan valor para
el resultado final, estas actividades pueden s#rales, inspecciones, transporte,
archivo, duplicaciones, etc. todas las cuales desrdo al mejoramiento de

165



procesos deben ser adecuadamente analizadas,liparartas y solo mantener

aguellas que son estrictamente necesarias.

Ampliacién de las funciones y responsabilidades dglersonal.- Sin duda el

reducir o

eliminar actividades requiere de asignar mayorgsarsabilidades al personal, lo

cual
debe llevarse adecuadamente para no generar megste

Inclusién de actividades de valor Afadido El mejoramiento de procesos no
solo es reducir actividades que aportan poco o dadalor; su principal funcion
es la de realizar mejoras en los procesos a trdeémcluir actividades que

generen valor para los clientes.

Basicamente el mejoramiento de procesos, consisterealizar cambios
incrementales con el objetivo de volver a un procesis eficiente, efectivo y
adaptable. Los cambios que se requieren para valver proceso mas eficiente,
efectivo y adaptable se alcanzan a través del enggaliferentes herramientas y

técnicas de calidad.

De acuerdo al andlisis realizado las actividadesadia uno de los procesos han

sido objeto de:

Eliminacion: consiste en eliminar pasos, actividades, procedimseo

procesos completos que no generan valor.

- Fusidén de pasos, actividades o procesos, es de vital tampoa la misma
permitird fusionar aquellos mdultiples pasos en so en caso de ser
necesario.

- Mejora de los procesos mediante la reduccion de tiemposps.

- Creacion de pasos, actividades o procesos de acuerdo adasidades y

requerimientos de la empresa, siempre y cuande sstm necesarios.
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4.1 HERRAMIENTAS PARA CADA PROCESO

Las herramientas de mejoramiento, disefio y estaagda&n de procesos que se

utilizaran son las siguientes:
4.1.1 Hoja de andlisis

La Hoja de analisis u Hoja ISO es una herramiental @nalisis de procesos; que
permite identificar aquellas actividades que podsar mejoradas, fusionadas,
eliminadas o creadas con el fin devolver mas efieiel proceso y crear mayor
valor para el cliente; razén por la cual su emflasca una reduccién tanto en

tiempo como en costos para el proceso analizado.

El formato basico de una hoja ISO esta constitpigiola identificacion, objetivo
y alcance del proceso como identificadores prinegaAdicionalmente se asigha

un cédigo al proceso y la fecha del analisis dehmoi.

Luego se identifican cada una de las actividadds pdeceso, junto a sus
respectivos responsables, para determinar quienencargaran del control de
cada actividad.

Finalmente la hoja ISO expone las relaciones detgso con otros procesos, la
terminologia e identifica a las personas respoesatié la elaboracion, revision y

aprobacion de los cambios propuestos para el ppoces

Por lo expuesto se puede sefialar que la hoja IXdpdente nos permite
determinar los cambios que deberan realizarse epragleso analizado para
reducir el tiempo y los costos del proceso y darmayor valor agregado al

cliente.

“Los campos con los que cuenta este formato sosigogentes:
* Nombre del proceso.Nombre del proceso en analisis
» Cddigo.-Es la codificacion que se ha establecido a cadaepoo

* Objetivo.- El propdésito que persigue la ejecucion del proceso
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* Alcance.-Se refiere el inicio y el final del proceso.

* Numero.- Secuencia de la actividad

* Responsable Es el encargado de la ejecucion de cada uresdectividades
* Actividad .- Son los tramites que se realizan dentro de ocego

* Formularios.- Son los registros que se han de implementarcderdo a las
necesidades de los procesos.

» Terminologia.- Glosario de términos desconocidos o de diftmihprension.
* Elaborado por: Persona responsable de la realizacion del dodmmen

* Revisado por Persona que analiza el documento

» Aprobado por: Persona que acepta lo detallado en el documento.

» Cambios- Lugar en donde se detalla la cantidad de vam&s que ha tenido el
proceso, asi como: supresion, fusién, mejora, cambidicion™!

4.1.2 Flujo Diagramacioén

En este punto se representan graficamente lasidactes que conforman los
subprocesos seleccionados. Mediante diagramaujdé’ fse detectan las areas
gue generan confusion (cuellos de botella o imprtiddades), por lo que se
interrumpe la calidad y la productividad, para Ifegi asi la comunicacion y

mejoramiento de las areas problema.

Para cada actividad se establecen tiempos y cestosmos que pueden o0 no
agregar valor— para calcular los porcentajes deieeftias. En el campo de
observaciones se define lo que se ha realizadtacwtividad. Para ello se debe:

» Identificar el comienzo y el final del proceso;
* Observar todo el proceso desde el comienzo haételg
» Definir los pasos del proceso (actividades, decespentradas, salidas);

« Elaborar el diagrama de flujo para representaragso;

1 http://www.adrformacion.com/cursos/calidad/leccion3/tutorial2.html

12 . ) - . ) . o .

Los diagramas de flujo muestran el movimiento entre las diferentes unidades de trabajo y permiten identificar como
los departamentos funcionales, verticalmente orientados, afectan un proceso que fluye horizontalmente a través de una
empresa, organizacién o entidad.
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* Detallar los responsables;
« Verificar el diagrama de flujo frente al procesalye
e Incorporar la fecha del diagrama de flujo pararesfeia y uso futuro;

» Detectar donde es conveniente hacer mejoras.

4.1.2.1 Simbologia de la Flujodiagramacién

Siendo que la flujodiagramacion es una herramigpta permite observar la
relacion existente entre cada actividad, es neeelsaaplicacion de los simbolos

de diagramacion para la representacion del flujdidgramacion.

A continuacion se muestra la tabla 30 con los siosbméas comunes con sus
respectivos significados, estos son:
TABLA 30. SIMBOLOS MAS USADOS EN LA
FLUJODIAGRAMACION

SIMBOLO REPRESENTA VALOR

Indica el inicio y el final de nuestro diagrama dgq No agrega

(: flujo. valor

Simbolo de proceso y nos indica la asignacion fidgrega

un valor en la ejecucién de una operacion Valor

Punto de decision (diamante).- Se coloca en aqyeéllo agrega
punto del proceso en el cual debe tomarse ufaalor

decision. La siguiente serie de actividadgs
variardn con base en esta decision. Los outputs del
diamante se marcardn con opciones SI-NQ,
VERDADERO-FALSO.

Inspeccién (circulo grande).- Se emplea parfpNo agregal

manera que pueda evaluarse la calidad, cantid

indicar que el flujo del proceso se ha detenido, ;evalor
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SIMBOLO REPRESENTA VALOR
0 naturaleza del output (insumos y productos
Describe las funciones que desempefan Ips
personas involucradas en el procedimiento.
Documentacion Representa un documento que p&o agrega
__— | utilice, se genere o salga del proceso. valor

Espera (rectangulo obtuso).- Se emplea cuandoa\IAm\Io agrega

item o persona debe esperar o cuando se coloc

ermlor

un almacenamiento provisional antes de que {e

realice la siguiente actividad programada (ej.

esperar un avion, esperar una firma).

Almacenamiento (triAngulo).- Utilizado al existirf No agrega

una condicion de almacenamiento controlado qufvalor

requiere de una orden o solicitud para que el iter

pase a la siguiente actividad programada.

=

Transporte o movimiento

No agregal

valor

D
V
)
O

Conector (circulo pequefio).- Representa un

conexién o enlace de una parte del diagrama qesalor

flujo con otra parte lejana del mismo. Cadg

output diferente debe designarse con une letrfp

diferente.

pNo agrega

<o

Computador.- Uso de computador, procesamient

automético de datos, uso de la impresora.

DNO agregal

valor

Fuente: Harrington, James; Mejoramiento de los Proesos de la Empresa;
Tomo 4; pp. 106-110

Elaborado:

Gabriela Chacoén
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El formato de la Hoja de Flujo Diagramacion corgidg siguiente informacion:

» Logotipo.- Simbolo o representacion grafica de la empresa.

* Proceso.Nombre que identifica el proceso analizado.

* Ingresa.-ldentifica con qué inicia el proceso.

» Egresa.-ldentifica la finalizacion del proceso.

» Cadigo.- Permite reconocer el area del responsable, reeraiy nombre del
proceso.

* Frecuencia- Es el numero de veces que se efectla cada progassea
diaria, semanal, quincenal, mensual, anual.

* NO.- Representa el nimero secuencial de actividaelgeaceso.

* Actividad.- Son las tareas 0 pasos que se debe seguir pasaguir los
resultados en el proceso.

» Responsable (actor).Persona encargada de llevar a cabo las actividades.

» Simbologia- Identifica la naturaleza de la tarea o pasosgudeva a cabo.

* Tiempo.- Identifica el tiempo total del proceso mejoradwluyen tanto los
tiempos que agregan valor (A.V.), como los quegregan valor (N.A.V.).

» Costo- Representa el costo total del proceso mejoradel gue se incluyen
tanto los costos que agregan valor (A.V.), comodas no agregan valor
(N.A.V.).

 [tem.- Identifica el nimero secuencial de actividadegdoceso mejorado.

* Observaciones Son los comentarios y recomendaciones realizadasel
propésito de alcanzar mejoras en los procesos.

» Totales- Es la sumatoria de tiempos y costos que agreghm y que no
agregan valor.

» Eficiencia.- Es el porcentaje de eficiencia en funcién dditmpos y costos.

4.1.3 Hoja de Mejoramiento

“Es una herramienta que permite ver de mejor mamesaproblemas y las
soluciones propuestas, especificando la situaag@mh situacion propuesta y las
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diferencias entre éstas, ademas se determinarhasitios esperados en tiempos
y observaciones si el caso lo amerita”

Contiene los siguientes campos:

* Hoja de mejoramiento N°.-NUumero de cada hoja de mejoramiento.

» Logotipo.- Simbolo que identifica a la institucion.

» Cddigo- Se refiere a la codificacion a la que pertenépeceeso.

* Nombre del Proceso.Se coloca el nombre del proceso a desarrollar.

* Problemas Detectados.Son los problemas detectados en el capitulo anteri
cuando se realizé el analisis y otros que se haystio al momento de
proponer la mejoria.

* Soluciones Propuestas.Son las alternativas para superar los problemas
mencionados anteriormente.

e Situacién Actual.- Aqui se colocan los tiempos de la situacion actigl
proceso (antes del mejoramiento).

» Situacién Propuesta.-Aqui se colocan los tiempos y costos de la sifumaci
propuesta con las correcciones y mejoras del pooces

» Diferencia (Tiempo y Costo).-Se realiza una resta entre la situacion actual y
propuesta de los tiempos y costos para ver si flav@ o en contra de la
institucion.

* Beneficio del Proceso.Se coloca cual es el tiempo y costos que ahorra la

empresa en realizar los procesos.

Seguidamente se presentan las Hojas de analiS® oflujodiagramacion y hojas
de mejoramiento desarrolladas para la empresa RBLAS

B http://www.miliarium.com/Péginas/Normas/pfa.htm
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TABLA 31. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO GESTION
ADMINISTRATIVA

HOJA IS0 ROLASA

[0 se

TRAMSORTRS
Propésito:
Orientar y ejecutar las politicas trazadas por la gererereig, definiendo, planeando e impartiendo las instongss necesarias para que los procesos a su ¢
cumplan.
Alcance:
- Determina necesidades
- Toma decisiones generales
N Responsable Actividad
1 Gerente Regional (cartera vencida, problemas con embarques)
2 Gerente Regional Coordinacion de actividades con Gerencia General
3 Gerente Regional y Gerencia General Andlisis delprods operativos
4 Gerente Regional Supervision de cumplimiento de lo planificado
0 Gerente Regional Atencion a clientes internos y externos (solo esosajue ameriten)
b Gerente Regional Preparacion de informes para Gerencia General
! Gerente Regional Preparacion y desarrollo de capacitacion
8 Gerente Regional Preparacion de ndices de Gestidn por Areas
9 Gerente Regional Preparacion de Indices de Gestion de proveedores
10 Gerente Regional Toma de decisiones
Relacién:

Planificaci6n Estratégica y Operativa de Rolasa

Formularios:
Plan Estratégico y Plan Operativo, reportes dédagiones, indices de gestion
Definiciones:
Cartera vencida, embarques, indices de gestion
woar Apronado
Elaborado por; Fecha: [Revisado porlpor. Cambios
Mejoras; b
Qui, 19 d Fusiones:
Diciembre de Supresion: b
Gabriela Chacon 2008 Creacion: 5

Fuente: Diagramas de Andlisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 32. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO GESTION ADMI

NISTRATIVA

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: GESTION ADMINISTR ATIVA

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen: | 20
Ingresa: Revision de actividades pendientes
Egresa: Toma de decisiones

SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

La buena administracion se ve forzada por el congestionamiento de actividades operativas que realiza la gerencia general

Realizacion de reportes manualmente

Comunicacion permanente con clientes, cuando lo deberia hacer otro proceso

Se requiere de un mejor entendimiento de los procesos, cualquier actividad importante puede dejarse a un lado

No se mide el cumplimiento de actividades ( no hay indices de gestion)

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Eliminacion de actividades operativas y distribuidas en otros procesos (operaciones aéreas y maritimas)

Distribucion de alimentaciédn manual de reportes en otro proceso (Contabilidad)

Distribucién de actividades de comunicacién a otro proceso (Operaciones aéreas o maritimas)

Se prepara y desarrolla capacitacion

Se prepara de indices de gestion

MEJORAMIENTO

SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA

DIFERENCIAS

BENEFICIO
ESPERADO ANUAL

Tiempo Costo $ Eficiencia Tiempo |Costo $ Eficiencia Tiemp |Costo $ Eficiencia FRECUENCIA Tiempo Min
Tiempo ICostos Tiemp Costos Tiempo fostos
Min. Min o o Min Costo $
660 0,052 34%0 40%0 410 0,12 802%0 4820 250 -0,07 46%0 -8%|Diaria 2132000 624
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TABLA 33.FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIV A

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: GESTION ADMINISTRATI VA

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 80% Frecuencia: Diario
Ingresa: Revision de actividades Eficiencia en costo 80%
Resultado: Toma de decisiones
Tiempo Costos
R
Nro. Actividades Ge AV N.A.V AV N.AV Observaciones
1 INICIO
Revision y andlisis de actividades
2|pendientes (cartera vencida, problemas con 55 23,87 0
Coordinacién de actividades con Gerencia
3|General 15 0 6,51
Andlisis de problemas operativos
4 45 19,53 0
Supervision de cumplimiento de lo
5|planificado 25 10,85 0
Atencion a clientes internos y externos (solo
6]en casos que ameriten) 45 0 19,53 Depende de la comunicacién con el cliente
Revision de reportes para preparacion de
7]informes para Gerencia General 20 0 8,68
Preparacion y desarrollo de capacitacion
8 95 41,23 0
Elaboracién de indices de Gestion por 55
9|Areas 23,87 0
Elaboracién de indices de Gestion de 55
10|proveedores 23,87 0
Toma de decisiones
11 0 0
FIN
12 0 0
330 80 143,22 34,72
Eficiencias 80% 80%
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TABLA 34. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO CONTROL DE

RESULTADOS

REPORTES Y

|
@@ﬂwﬁ\@ﬂ;\ HOJA ISO ROLASA

Cadigo: DL

THMMIMINE [CONTROL DE REPORTES Y RESULTADOS

Propdsito:

Revisar, analizar los diferentes reportes de lamstracion de Rolasa Quito para la toma de denéso

Alcance:
-~ Concretar reunion con Gerencia General
- Toma decisiones generales
i Responsabl Actvidad
1 Gerente Regional Concretar reunion con Gerente Gen
2 Gerente Regional Revision y control de cartera de clientes
3 Gerente Regional y Gerencia Generevision de reportes de facturacion
4 Gerente Regional Revision de reportes de liquidaciones finales
5 Gerente Regional Revision de servicios de proveedores
6 Gerente Regional Presentacion a gerencia resultados
Gerente Regional Andlisis de necesidades de capacitacion
1 Gerente Regional Andlisis de Indices de Gestion por Areas
8 Gerente Regional Andlisis de Indices de Gestion de proveedores
9 Gerente Regional Toma de decisiones Financieras, ventas y contéataci

Relacion:

Planificacion Estratégica y Operativa de Rolasa

Formularios:

Plan Estratégico y Plan Operativo, Reportes dédaiones, indices de gestion

Definiciones

Cartera vencida, embarques, indices de gestion

Lugar  y|Revisado |Aprobado
Elaborado por: Fecha:  [por: por. Cambios
Mejoras: 5
Quito, 19 dg¢ Fusiones
Diciembre | Mercedes Supresion 6
Gabriela Chacon del 2008 [Somoza | Carlos DigEreacion: 5

Fuente: Diagramas de Andlisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 35. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO GESTION ADMI

NISTRATIVA

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: CONTROL DE REPOR TES Y RESULTADOS

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen: | 1
Ingresa: Concretar reunion con Gerencia General
Egresa: Toma de decisiones Financieras y otras
SITUACION ACTUAL
Problemas detectados:
No se analizan las necesidades de capacitacion
No se analizan los indices de gestion
SITUACION PROPUESTA
Soluciones Propuestas:
Se establecieron planes de capacitacion
Se tipificaron indices de gestion por cada una de las actividades
MEJORAMIENTO
BENEFICIO
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS ESPERADO ANUAL
Tiempo | Costo $ Eficiencia [iempo [Costo $ Eficiencia Tiemp |Costo $ Eficiencia FRECUENCIA Tiempo Min
Tiempo [Costos Tiemp [Costos Tiempo Costos
Min. Min o 0 Min Costo $
195| 0,113 95% 61% 296 0,211] 98%| 66%]| -101 -0,1 3%| -5%|Mensual 76960 31,2
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TABLA 36. FLUJODIAGRAMACION PROCESO CONTROL DE REPO RTES Y RESULTADOS

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: CONTROL DE REPORTES Y RESULTADOS

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 98% Frecuencia: Diario
Ingresa: Revision de actividades Eficiencia en costo 98%
Resultado: Toma de decisiones
Tiempo Costos
Responsables
Nro. Actividades Gerencia Regional AV N.AV AV N.AV Observaciones
) INICIO oD
Concretar reunion con Gerente General
2 6 0 2,604
3|Revisién y control de cartera de clientes * 20 8,68 0
Revisién de reportes de facturacion
4 35 15,19 0
Revision de reportes de liquidaciones
5[finales 25 10,85 0
6|Revisidn de servicios de proveedores * 25 10,85 0
Presentacion a gerencia resultados
7|mensuales 20 8,68 0
Analisis de necesidades de capacitacion 20 8,68 0
Andlisis de Indices de Gestion por Areas 45
9 19,53 0
Andlisis de Indices de Gestion de 45
10|proveedores 19,53 0
Toma de decisiones Financieras, ventas y 55
11|contratacion 23,87 0
FIN
12 oD 0 0
TOTAL 290 6 125,86 2,604
Eficiencias 98% 98%

178




TABLA 37. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO SELECCION Y
EVALUACION DE PERSONAL

R0

Codigo: E

1Aty ﬂwﬁ\gf{\ HOJA ISO ROLASA

SELECCION Y EVALUACION DE PERSONAL

Proposito:

Garantizar el sostenimiento de la calidad en s@sici

Alcance;

- Determinacion de la necesidad
- Contactar al personal idoneo

N Responsabl Actividad

1 Gerente Regional Determinacion de necesidad

2 Gerente Regional Definicion de perfil requerido

3 Jefe Recursos Humanos GYE Poner anuncio en periddico, via eme
4 Gerente Regional Receptar carpetas

5 Gerente Regional Entrevistar a idoneos

6 Gerente Regional Calificar con parametros predefinidos
! Gerente Regional y Gerencia General Escoger postulante acorde a necesidad
8 Jefe Recursos Humanos GYE Llamar a candidato escogido
Relacion:

Realizacion de operacion

Formularios:

Contratos de trabajo, hoja de entrevista, pruebadgjoal

Definiciones.

Perfil requerido, entrevista, postulante, actityitad

Lugar vy
Elaborado por: Fecha:  |Revisado por: Aprobado por: [Cambios
Mejoras: 1
Quito, 19 d¢ Fusiones
Diciembre Supresion 2
Gabriela Chacon del 2008 | Mercedes Somozg Carlos Diaz |Creacion: 2

Fuente: Diagramas de Analisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacé
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TABLA 38. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO SELECCION Y EVALUACION DE PERSONAL

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: SELECCION Y EVALU ACION DE PERSONAL

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen:

Determinacion de la necesidad
Contacto personal idoneo

Ingresa:
Egresa:

SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

La seleccidn se basa por la simple comunicacidn interna entre conocidos de los trabajadores

No se daba oportunidad interna para aplicar a vacante

No se realiza una seleccién técnica del personal

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Define un perfil adecuado y requerido para el cargo

Se envia por email el cargo vacante

La calificacion se basa de acuerdo a pardmetros (experiencia, costos, prueba sicoldgicas, prueba de actidud y aptitud)

MEJORAMIENTO

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS

Costo $ Eficiencia
Costos

Tiempo Min. Tiempo | Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia

Tiempo CGostos Tlempo Cgstos
Min Min

Tiempo

BENEFICIO
ESPERADO

Min Costo $

385 0,036 53% 25%| 250 02| 72%| 42%| 135 -0,164| 19%| -17%]|Anual

130000

104
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TABLA 39. FLUJODIAGRAMACION PROCESO SELECCION Y EVALUACIO

N DE PERSONAL

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: SELECCION Y EVALUACI ON DE PERSONAL

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 2% Frecuencia  Anual
Ingresa: Determinacion de la necesidad Eficiencia en costo 72%
Resultado: Contactar al personal idoneo
Tiempo Costos
Responsables
Jefe Recursos
Nro. Actividades Gerencia Regional Humanos AV N.AV AV N.AV Observaciones
1 INICIO
Determinacion de necesidad
2 15 6,51 0
Definicion de perfil requerido
3 25 10,85 0]
Poner anuncio en periddico, via email a los
4]empleados. 15 0 6,51
Receptar carpetas
5 ¥ 30 0] 13,02
Entrevistar a idoneos
6 75 32,55 0]
Calificar con parametros predefinidos (experiencia,
costos, prueba sicoldgica, prueba de actitud y
7 |aptitud) 45 19,53 0
Envio de pruebas a GYE
8 ' 15 0] 6,51
Escoger postulante acorde a necesidad i i :
8 20 8,68 0|
Llamar a candidato escogido
9 10 0 434
FIN
10 0 0
TOTAL 180 70 78,12 30,38
Eficiencias | 72% 72%
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TABLA 40. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO SELECCION Y
EVALUACION DE PROVEEDORES

ROLASA

Odigo: F

0JA SO ROLASA

T TRANSRARTRR RTERAARIA BR }SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

Propasito:

Contar con el apoyo de proveedores calificados jameeer un servicio de calidad diferenciada.

Alcance;

- Determinacion de la necesidad
- Llamar a proveedor escogido

N° |Responsabl Actividad
1 |Gerente Regional Determinacion de necesidad
2 |Gerente Regional Revisar base de proveedores o investigar mercado
3 |Gerente Regional Solicitar a candidatos el cumplimiento de parangetro
4 |Gerente Regional Receptar carpetas
5 |Gerente Regional Entrevistar a idoneos
6 |Gerente Regional Calficar par&metros predefinidos
T |Gerente General y Gerente Regional Escoger postulante acorde a necesidad
8  |Gerente Regional Llamar a proveedor escogido
Relacion:
Apoyo a operacion de la empresa
Formularios:
Hoja de requisitos, contrato de servicio, Inforegcdmplimiento
Definiciones
Base de Proveedores, investigar mercado, Ord&ekcio, Autorizacion
Revisado [Aprobado
Elaborado por: Lugar y Fecha: por. or. Cambios
Mejoras: |1
Fusiones
Mercedes Supresion |1
Gabriela Chacon Quito, 19 de Diciembre del 2086moza | Carlos DigEreacion: [2

Fuente: Diagramas de Analisis de Procesos actualgs ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 41. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: SELECCION Y EVALU ACION DE PROVEEDORES

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen: | 2
Ingresa: Determinacion de necesidad
Egresa: Contacto a proveedor idoneo
SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

La seleccion se basa por la simple comunicacion interna entre conocidos de los trabajadores, no se realiza una investigacion de mercado

No se solicita a posibles proveedores el cumplimiento de parametros especificos

No se realiza una seleccion técnica del personal

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Define un perfil adecuado y requerido para ser un proveedor y se investiga en el mercado

La calificacion se basa de acuerdo a parametros (experiencia, costos, FODA)

MEJORAMIENTO
BENEFICIO
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS ESPERADO
Tiempo Min. | Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia FRECUENCIA Tiempo
Tiempo Costos Tiempo Qostos Tlempo Cgstos
Min Min Min Costo $
385 0,036 53% 25% 240 0,2 75%| 45% 145 -0,164| 22%| -20%|Anual 124800 104
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TABLA 42. FLUJODIAGRAMACION PROCESO SELECCION Y EVALUACIO N DE PROVEEDORES

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: SELECCION Y EVALUACI ON DE PROVEEDORES

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 75% Frecuencia  Anual
Ingresa: Determinacion de la necesidad Eficiencia en costo 75%
Resultado: Contactar al personal idoneo
Tiempo Costos
Responsables
Jefe Recursos
Nro. Actividades Gerencj i Humanos AV N.AV AV N.AV Observaciones
1 INICIO
2|Determinacion de necesidad 15 6,51 0
3[Revisar base de proveedores o investigar mercado - 60 26,04 0
Solicitar a candidatos el cumplimiento de parametros
4{predefinidos 10 0 4,34
5|Receptar carpetas * 30 0 13,02
6/|Entrevistar a idoneos 45| 19,53 0
7|Calificar parametros predefinidos 45 19,53 0
8|Envio de documentos a GYE 10 0 4,34
8|Escoger postulante acorde a necesidad 15 6,51 0
Llamar a candidato escogido
9 10 0 4,34
FIN
10 0 0
TOTAL 180 60 78,12 26,04
Eficiencias 75% 75%
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TABLA 43. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO TELEMERCADEO

Codigo: G

"™ |TELEMERCADEO

Propésito:

Posicionar marca, captacion de nuevos clientes

Alcance;

- Andlisis de clientes potenciales
- Envio de informacion a asesor comercial

mall

N® {Responsahl Actividad
1 |Asistente Servicio al cliente Analisis de base deglalientes
2 |Asistente Servicio al cliente Conseguir los datos del cliente para contactarlo
3 |Asistente Servicio al cliente Contactar al cliente, hacer conocer el
4 |Asistente Servicio al cliente Envio de informacion extra de la empresa via e-
5 |Asistente Servicio al cliente Llenar cuadro de base de datos
6 [Asistente Servicio al cliente Envio de informativos de servicios de
1 |Asistente Servicio al cliente Envid de base de datos a asesor
Relacion:
Ventas, Ingreso de nuevos clientes
Formularios:
Cuadro base de datos
Definiciones
Telemercadeo, SICE, call center, asesor comercial
Lugar Aprobado
Elaborado por; Fecha:  [Revisadopor, ~ [por: Cambios
Quito, 19 Mejoras:
de Fusiones
Diciembre Supresion
Gabriela Chacon del 2008 | Mercedes Somozp Carlos [paeacion: |9

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 44. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO TELEMERCADEO

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: TELEMERCADEO

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen: 20
Ingresa: Analisis de clientes potenciales
Egresa: Envio de base a ventas
SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

No existe una programacion adecuada para captacion de nuevos clientes

No existe una adecuada promocion de servicios

Se espera la llegada del cliente en lugar de buscar al cliente

No se ha dado atencidn al &rea de marketing o call center como punto de crecimiento

No existe una adecuada promocion de servicios

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Se analizan bases de datos de clientes potenciales (sice , directorios)

Se posiciona la marca con los clientes nuevos

Se programa el envio de informacion de servicios y de comercio exterior via email

Asistente de servicio al cliente apoya al proceso de venta de servicio

Necesidad de crear pagina WEB

MEJORAMIENTO
BENEFICIO
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS ESPERADO ANUAL
Tiempo Min. | Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia FRECUENCIA Tiempo Min
Tiempo Costos Tiempo Costos Tlempo Costos
Min Min Costo $
0 0 0% 0% 130 02| 73%| 74%| -130 -0,2| 73%| -74%|Diario 676000 1040
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TABLA 45. FLUJODIAGRAMACION PROCESO TELEMERCADEO

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: TELEMERCADEO

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 73% Frecuencia: Diaria
Ingresa: Andlisis de clientes potenciales Eficiencia en costo 73%
Resultado: Envio de informacion a ventas
Tiempo Costos
Responsables
Asistente Servicio al Asesor comercial
Nro. Actividades cliente AV N.AV AV N.AV Observaciones
1 INICIO
Andlisis de base de datos clientes (SICE u otra
2]fuente) 35 15,19 0
Conseguir los datos del cliente para contactarlo
3 10 4,34 0
Contactar al cliente, hacer conocer el servicio que
4|presta ROLASA (invitacion a la pagina WEB) 10] 4,34 0
Envio de informacion extra de la empresa via e-mail
5]a cliente potencial * 20 0 8,68
Llenar cuadro de base de datos
6 19 6,51 0
Envio de informativos de servicios de Rolasa o -
7|informacién de importancia en comercio exterior. 25 10,85 0
Envié de base de datos a asesor comercial para
8|contactar al cliente potencial. 15 0 6,51
FIN
10 0 0
TOTAL 95 35 41,23 15,19
Eficiencias 73% 73%
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TABLA 46. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO VENTAS

DO NS/ omisoroLasa

SRSl B F R Al T R édlgOIH

T TMANERAATRR MVITENARIANAN MR WENTA DE SERVICIO

Propdsito:

Proveer de un servicio diferenciado e incremeraseta de clientes

Alcance;

Recepcion de base de datos de clientes
Envio de instrucciones y pre-liquidacion a Openaeso

N° |Responsabl Actividad
1 |Asesor Comercial Recibe base de datos de telensercad
2 |Asesor Comercial Contacta al cliente y concreta cita con
3 |Asesor Comercial Traslado a oficinas de clientes
4 |Asesor Comercial Visitar a los clientes en sus oficinas
5 |Asesor Comercial Ofrecer los servicios aéreos, maritimos,
6 |Asesor Comercial Ofrecer ventajas de servicio y reforzar
7 |Asesor Comercial Traslado a oficina y determinacion de
8 |Asesor Comercial Realizar reporte de visita o llamada
9 |Asesor Comercial Solicitar cotizacion al exterior

Asesor Comercial Respuesta del exterior con las tarifas
1C |Asesor Comercial Envio y registro de cotizacion al
11 |Asesor Comercial Seguimiento de cotizaciones enviadas
12 |Asesor Comercial Recibir ok por escrito del cliente para
13 |Asesor comercial Verificacion telefonica post venta
14 |Asesor Comercial Envio de instrucciones y pre-
Relacion:
Telemercadeo, operaciones
Formularios:

Registro de Nuevos clientes, instrucciones de eguieareporte de visita, cotizacion

Definiciones

Embarcar, preliquidacion

Lugar vy Aprobado
Elaborado por: Fecha: Revisado por:  |por: Cambios
Mejoras: |3
Quito, 19 d¢ Fusiones
Diciembre Supresion |6
Gabriela Chacon del 2008 | Mercedes Sornoga Carlos [Geacion: |3

Fuente: Diagramas de Andlisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacoén
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TABLA 47. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO VENTA DE SER VICIO

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: VENTA DE SERVICI O

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen: 20
Ingresa: Recibe base de datos de telemercadeo
Egresa: Envio de instrucciones de embarque
SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

Duplicacion de actividades con actividades del proceso de operaciones

Se halla paralizada la venta de servicio por actividades que debe realizarse en otro proceso (Operaciones)

Se espera la llegada o llamada del cliente en lugar de buscar nuevos

Carece de un servicio post-venta

Existe demora en obtener tarifas del exterior

Las instrucciones que se envian a operaciones no cuentan el servicio que requiere el cliente

Las visitas se realizan en forma desorganizada

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Eliminacion de actividades que pasarian a otros procesos (operaciones, desaduanizacion y logistica)

La base de datos proporcionada por Telemercadeo ayudara a captar mas clientes

En la programacion de visitas se incluye las visitas de mantenimiento para reforzar el servicio post venta

Se trabaja en un tarifario con vigencia de un mes al menos (sobretodo de los continentes con diferencia elevada de horarios)

Las instrucciones son enviadas con la preliquidacion y con una breve explicacién del servicio ofrecido u acuerdos

Las visitas son programadas ( de acuerdo a la distancia de los mismos Norte, Sur, Este, oeste)

MEJORAMIENTO

BENEFICIO
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS ESPERADO ANUAL
Tiempo Min. | Costo $ Eficiencia Tiempo Costo $ Eficiencia Tiempo Costo $ Eficiencia FRECUENCIA Tiempo
Tiempo ICostos Tiempo (ostos Tlempo Cgstos
Min Min Min Costo $
3235 0,161 20% 47% 524| 0,7375 64% 22% 2711] -0,5765| 44% 25%|Diario 2724800 3835
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TABLA

47. FLUJODIAGRAMACION PROCESO VENTA DEL SERVICIO

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: VENTA DE SERVICIO

64%
64%

Lugar y Fecha:
Ingresa:
Resultado:

Quito, 06 de Enero del 2008
Recibe base de datos de telemercadeo
Envio de instrucciones de embarque

Eficiencia en tiempo:
Eficiencia en costo

Frecuencia:

Diaria

Tiempo Costos
Responsables
Asesor comercial Asistente Servicio al
Nro Actividades cliente AV N.A.V AV N.A.V Observaciones
1 INICIO
Recibe base de datos de telemercadeo
2 2 [o] 0,868
Contacta al cliente y concreta cita con
clientes potenciales y clientes de
3|mantenimiento 45| 19,53 o]
Traslado a oficinas de clientes
4 45 o 19,53
Visitar a los clientes en sus oficinas
5 100 43,4 o] Tiempo promedio
Ofrecer los servicios aéreos, maritimos,
6|logistica (con abono a tramite), seguro 15] 6,51 9]
Ofrecer ventajas de servicio y reforzar el
7|posicionamiento de marca. 15] 6,51 o
Realizar reporte de visita o llamada
9|telefénica 25| 10,85 [o]
Verifica tarifario
10 5 o] 2,17
Solicitar cotizacién al exterior
11 10| 4,34 o
Respuesta del exterior con las tarifas
12 125 o] 54,25
Envio y registro de cotizacién al cliente
13 45] 19,53 [¢]
Seguimiento de cotizaciones enviadas
14 25 10,85 o
Recibir ok por escrito del cliente para
15|embarcar 10 [o] 4,34
Realiza instrucciones y preliquidacion
16 55 23,87 [¢]
Envio de instrucciones y pre-liquidaciéon
(importacién aérea, maritimo, logistica con
breve explicacién de servicio vendido y
17|necesidades del cliente) 2 0 0,868
FIN [¢] o
TOTAL 335 189 145,39 82,026
EFICIENCIAS 64% 64%
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TABLA 48. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO OPERACIONES AEREAS

ROLASA e

e arsmmmemme mmmmsanmnenensme  |OPERACIONES AEREAS

[Proposito:

Proveer un servicio aéreo diferenciado a nuesti@stes para su fidelizacion

Alcance;

Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacion
Envio de Ok de facturacion a Contabilidad

N° |Responsabl Actividad
1 |Asesor comercial Recibe instrucciones de embayque
2 |Asistente Servicio al cliente Revision de instrucciones de embarque
3 |Asistente Servicio al cliente Envio de instrucciones y coordinacion
4 |Asistente Servicio al cliente Notificacion al cliente sobre el estado de
5 |Asistente Servicio al cliente Control de arribos aéreos con el
6 |Asistente Servicio al cliente Envio de preaviso al cliente con copia
7 |Asistente Servicio al cliente Revision de documentos (HAWB)
8 |Asistente Servicio al cliente Seguimiento y solucion de problemas
9  |Asistente Servicio al cliente Envio de documentos a OPS (HAW!
1C |Asistente Operaciones Control de arribos aéreos con las
11 |Asistente Operaciones Ingreso Informacion al SICE
12 |Asistente Operaciones Envio de pre-liquidaciones a clientes
13 |Asistente Operaciones Control de informacion correcta en
14 |Asistente Operaciones Reporte de condicion de arribo de
15 |Asistente Operaciones Envio de ok del cliente a facturacion
Relacion:
Venta de servicio
Formularios:
Instrucciones de embarque, control de arribo a@reayisos
Definiciones
Telemercadeo, HAWB, OPS, SICE
Lugar vy Aprobado
Elaborado por: Fecha: Revisado porjpor: Cambios
Mejoras: |1
Quito, 19 d¢ Fusiones
Diciembre | Mercedes Supresion |1
Gabriela Chacon del 2008 |Sornoza Carlos Diggreacion: |3

Fuente: Diagramas de Andlisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 49. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO OPERACIONES MARITIMAS

)M /A\E&/A\ HosisoRroLAsA
AN\ LTV o) F g Cadigo: J
— TF ? TSRO B2 hOPERACION MARITIMA
Propésito:
Proveer un servicio diferenciado en operacion imagit nuestros clientes para su fidelizacion
Alcance:
- Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacion
- Envio de Ok de facturacion a Contabilidad
N° |Responsabl Actividad
1 |Asesor Comercial Recibe instrucciones de
2 |Asistente Servicio al cliente Revision de instrucciones de
3 |Asistente Servicio al cliente Envio de instrucciones y
Asistente Servicio al cliente Notificacion al cliente sobre €
4 estado de su embarque
Asistente operaciones Control de arribos maritimos con
5 el exterior
Asistente Servicio al cliente Envio de preaviso al cliente con
6 copia a OPS
7 |Asistente Servicio al cliente Revisiéon de documentos (HB/L)
Asistente Servicio al cliente GYE y UIO (HBI/L) con flete a
8 certificar
9 |Asistente Servicio al cliente Control de arribos maritimos con
10 |Asistente Servicio al cliente Seguimiento y solucién de
11 |Asistente Servicio al cliente Envio de preliquidacion a OPS
12 |Asistente operaciones Envio de pre-liquidaciones a
13 |Asistente operaciones Envio a clientes informes de
14 |Asistente operaciones Envio de documentos (recibidos
15 |Asistente operaciones Envio de reporte de condicion de
1€ |Asistente operaciones Envio de informacién a
Relacion:
Ventas, Facturacion, mensajeria
Formularios:
Instrucciones de embarque, preaviso, cuadro coaérakribos
Definiciones
HB/L, pre-liquidacion, DAV, autorizaciones previas
Lugar Y|Revisado |Aprobado
Elaborado por: Fecha: por: por: Cambios
Mejoras: 1
Quito, 19 d¢ Fusiones
Diciembre dgl Mercedes Supresion 1
Gabriela Chacén 2008 Sornoza | Carlos Di€reacion: 3

Fuente: Diagramas de Analisis de Procesos actualgs ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 50. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO OPERACION AE REA Y OPERACION MARITIMA

HOJA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS: OPERACION AE REA Y OPERACION MARITIMA

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen:

20

Ingresa: Recibe instrucciones de embarque
Egresa: Envio a facturacion Ok de proforma

SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

Duplicacidn de actividades con actividades del proceso de operaciones

No existe una revision de instrucciones recibadas por ventas o servicio vendido

No existe orden en el proceso, cualquier actividad importante puede dejarse a un lado

El seguimiento de embarques no se realiza en forma bidireccional

Existen actividades que se las debe realizar en otros procesos

No se asegura la calidad de servicio por deficiencias en la comunicacién

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Fusién de actividades en un solo proceso ( atencion al cliente y operaciones)

Se realiza una revision de las instrucciones recibidas

Existe una secuencia légica de las actividades de acuerdo a prioridades y orden

El seguimiento de embarques se realiza con el exterior y con los proveedores locales

EN envio de documentos a las oficinas en Guayaquil se pasa a la asistente de operaciones

Se eliminan actividades que las debe realizar en procesos de apoyo (Desgloce de documentos, archivo)

MEJORAMIENTO

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS

Tiempo Min. | Costo $ Eficiencia Tiempo Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia FRECUENCIA

Tiempo Costos Tiempo Costos Tlempo Cgstos
Min Min

BENEFICIO

Tiempo

Min

Costo $

810 0,1719 75% 59% 574 1,13] 85%| 44% 236| -0,9581 10% 15%|Diario

2984800

5876
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TABLA 51. FLUJODIAGRAMACION PROCESO OPERACION AEREA

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: OPERACION AEREA

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 93% Frecuencia: Semanal
Ingresa: Recibe instrucciones de embarque Eficiencia en costo 93%
Resultado: Envio del Ok de proforma a facturacion
Tiempo Costos
Responsables
Asistente Servicio al Asistente Asistente
Nro. Actividades cliente Operaciones facturacion AV N.AV AV N.A.V Observaciones
1 INICIO
Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacion
2|por parte de ventas 2 0 0,868
Revisién de instrucciones de embarque
3 20| 8,68 0
Envio de instrucciones y coordinacion de embarque
con el exterior y proveedores locales (seguro,
4|Autorizaciones previas) 20| 8,68 0|
Notificacion al cliente sobre el estado de su
5|embarque 20 8,68 0| Tiempo promedio
Control de arribos aéreos con el exterior
6 20 8,68 0
Envio de preaviso al cliente con copia a operaciones
7 20 8,68 0
Revision de documentos (HAWB)
9 10| 4,34 0
Seguimiento y solucién de problemas de embarques
10]aéreos con el exterior 20 8,68 0
Envio de documentos a OPS (HAWB y pre
11]liquidacién) 10 0 4,34
Control de arribos aéreos con las aerolineas y
12|notificacién a_Servicio al cliente 20 8,68 [¢)
Ingreso Informacién al SICE
13 45) 19,53 0
Envio de pre-liquidaciones a clientes en formato de
14]aviso de llegada 45| 19,53 0
Control de informacioén correcta en SICE
15 20 8,68 0
Reporte de condicién de arribo de carga Ok y
16]solucién de problemas en aduana 20 8,68 0|
Envio de ok de proforma por parte del cliente a
17]facturacién 10 0 4,34
18 FIN
TOTAL 280 22 121,52 9,548
EFICIENCIAS 93% 93%

194




TABLA 52. FLUJODIAGRAMACION PROCESO OPERACION MARIT

IMA

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: OPERACION MARITIMA

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 85% Frecuencia: Diaria
Ingresa: Recibe instrucciones de embarque maritimas Eficiencia en costo 85%
Resultado: Envio del Ok de proforma a facturacion
Tiempo Costos
Responsables
Asistente Servicio al Asistente Asistente
Nro. Actividades cliente Operaciones facturaciéon AV N.AV AV N.AV Observaciones
1 NiCIO oD
Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacion
2|por parte de ventas 2 (o] 0,868
Revisién de instrucciones de embarque
3 20| 8,68 0
Envio de instrucciones y coordinacion de embarque
con el exterior y proveedores locales (DAV, seguro,
4|Autorizaciones previas, etc.) 20| 8,68 0|
Notificacion al cliente sobre el estado de su
S|embarque 20| 8,68 o[Tiempo promedio
Control de arribos maritimos con el exterior
6 20| 8,68 0|
Envio de preaviso al cliente con copia a OPS
7 20| 8,68 0
Revision de documentos (HB/L)
9 10] 4,34 0
Envio de documentos a OPS GYE y UIO (HB/L) con
10|flete a certificar 10 0 4,34
Control de arribos maritimos con las aerolineas y
11|notificacién a Servicio al cliente 15 6,51 0
Seguimiento y solucién de problemas de embarques
12[maritimos con el exterior 20| 8,68 0
Envio de preliquidacion a OPS UIO
13 l 20 [¢] 8,68
Envio de pre-liquidaciones a clientes en formato de
14|aviso de llegada 45 19,53 0|
Envio a clientes informes de aperturas, fotos y
15| manifiestos 20| 8,68 0
Envio de documentos (recibidos del exterior por
16|courier) por scanner a las oficinas en GYE 20| 8,68 0|
Envio de informacion a facturacion con Ok del
17|cliente a Facturacion final 10 0 4,34
18 FIN [¢] 0
TOTAL 230 42 99,82 18,228
EFICIENCIAS 85% 85%
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TABLA 53. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO DESADUANIZAC ION Y
LOGISTICA

D

@mﬂ /L\@ [\ DIAISOROLASA
NN/ =AW\ pdigo: GC.OP-001
mANeEAETEe Mt e DESADUANIZACION Y LOGISTICA
Proposito:
Proveer un servicio diferenciado en desaduanizacldgistica a nuestros clientes para su fideliaci
Alcance:
Verificacion de instrucciones
Entrega de pre-liquidacion para facturacion
N° [Responsabl Actividad
1 |Asistente de servicio al cliente Verificacion de instrucciones de
2 |Asistente servicio al cliente Revision y recopilacion de todos los
3 |Asistente de servicio al cliente Solicitud de abono a tramite antes de la
5 |Asistente Servicio al cliente Envio de documentos completos a agent
6 |Asistente Servicio al cliente Seguimiento del tramite en aduana con
7 |Asistente Operaciones Notificacion al cliente del avance del
8 |Asistente Operaciones Envio al cliente liquidacion de
9 |Asistente Operaciones Recibe valor, cheque o debito bancario
1C |Asistente Operaciones Coordinacion con cliente para entrega de
11 |Asistente Operaciones Coordinacion con aseguradora para
12 |Asistente Operaciones Cliente recibe carga y firma el
13 |Asistente Operaciones Revision de facturas y documentos
14 |Asistente Servicio al cliente Entrega de pre liquidacion a
Relacion:
Ventas, operaciones aéreas y maritimas
Formularios:
Pre-liquidaciones, formulario de recepcion de caiganulario de reclamo
Definiciones
SICE, Guias aéreas, informe de apertura
Lugar y Aprobado
Elaborado por: Fecha: Revisado por:  |por: Cambios
Mejoras: |1
Quito, 19 d¢ Fusiones |1
Diciembre dg Supresion: |1
Gabriela Chacon 2008 Mercedes Somoza Carlos Q@eacion: |2

Fuente: Diagramas de Analisis de Procesos actualgs ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacon
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TABLA 54. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO OPERACION AE REA Y OPERACION MARITIMA

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: DESADUANIZACION Y LOGISTICA

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen:

20

Ingresa: Verificacion de servicio de logistica
Egresa: Entrega de preliquidacién a Facturacion

SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

Duplicacién de actividades con actividades del proceso de ventas

No existe control de entrega de carga al cliente

Control de documentos en otro proceso (venta de servicio)

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Las actividades de este proceso las realizara asistente del servicio al cliente

Se establece un control de entrega de carga al cliente

El control de documentos finales pasa a Facturacién

MEJORAMIENTO

SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS

Tiempo Min.

Costo $

Eficiencia

Tiempo Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia FRECUENCIA

Tiempo

ICostos

Tiempo Qostos Tlempo Cgstos
Min Min

BENEFICIO

Tiempo

Min

Costo $

262 0,61| 69%| 30%| -262| -0,61| 69%| -30%|Diario

1362400

3172
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TABLA 55. FLUJODIAGRAMACION PROCESO DESADUANIZACION Y LOGISTICA

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: DESADUANIZACION Y LO GISTICA

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 69% Frecuencia: Diaria
Ingresa: Verificacion de servicio de logistica Eficiencia en costo 69%
Resultado: Entrega de preliquidacién a Facturacion
Tiempo Costos
Responsables
Asistente Servicio al Asistente
Nro Actividades cliente facturacion AV N.A.V AV N.A.V Observaciones
. NICIO oD
Verificacién de instrucciones de embarque por si ‘
2|existe servicio de logistica \ 2 o 0,868
Revision y recopilaciéon de todos los documentos
3|necesarios para tramite de aduana 25| 10,85 ]
Solicitud de abono a tramite antes de la llegada de la
4|carga a clientes sin crédito 15 6,51 o]
Verificaciéon de abono a tramite clientes sin crédito
5 10 [¢] 4,34| Tiempo promedio
Envié de documentos completos a agente de aduana
6|al arribo de la carga - 15 o] 6,51
Seguimiento del tramite en aduana con agente
, — 29 o
Notificacion al cliente del avance del tramite
9 25| 10,85 o
Envio al cliente liquidacion de impuestos para pago
10|en aduana 10 o] 4,34
Recibe valor, cheque o debito bancario
11 |9-_‘ 10| 4,34 o
Envio del valor a agente de aduana
12 15 o 6,51
Coordinacién con cliente para entrega de carga en
13|bodegas _ 20 o 8,68
Coordinacién con aseguradora para inspeccion de
carga al arribo a bodega del cliente (en caso de
14|carga con seguro) 45 19,53 0
Cliente recibe carga y firma el recibido en formulario
15 20| 8,68 o]
Revisiéon de facturas y documentos entregados por
proveedor de aduana para realizar desglose y crear
16|carpeta 20| 8,68 o
Entrega de pre liquidacién a facturacién con |
17]documentacién de respaldo 10 [¢] 4,34
18 FIN o] o]
TOTAL 180 82 78,12 35,588
EFICIENCIAS 69% 69%
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TABLA 56. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO RECEPCION, C OBRANZAS,
CONTABILIDAD

[ROLAS/A

OJA ISO ROLASA
odigo: G

[ TRAmemasTEe mammasama®® TRecepcion, Cobranzas y Contabilida

Proposito:

Garantizar la calidad de servicio ofrecida al ¢ken

Alcance;

- Atencion al cliente en recepcion
- Envio de estados de cuenta a clientes

N° |Responsabl Actividad

1 |Asistente Administrativa Atencion a clientes erepegon

2 |Asistente Administrativa Atencion de llamadas telefonicas

3 |Asistente Administrativa Control de entrada y salida del personal

4 |Asistente Operaciones / Asistente servicio al tiefjRecibe email con Ok del cliente para

5 |Asistente Administrativa Facturacion por servicios aéreos,

6 |Asistente Administrativa Envio de facturas a clientes a sus oficinas

7 |Asistente Administrativa Confirmacion de pago de facturas

8 |Asistente Administrativa Control de facturas pagadas, depésitos,

9 |Asistente Administrativa Emisién de cheques

1C |Asistente Administrativa Control de caja chica

11 |Asistente Administrativa Envio de valija de documentos que se

12 |Asistente Administrativa Llevar un control de documentos

13 |Asistente Administrativa Registro de facturacion para gerencia

14 |Asistente Administrativa Envio de estados de cuenta a clientes

Relacion:

Operaciones aéreas, operaciones maritimas, veleegjuanizacion y logistica

Formularios:

Cuadro control de facturas, estados de cuenta

Definiciones

SICE, Guias aéreas, informe de apertura
Lugar y Aprobado

Elaborado por: Fecha: Revisado porjpor: Cambios

Mejoras: 2

Quito, 19 d¢ Fusiones |1
Diciembre dgl Mercedes Supresion |1

Gabriela Chacon 2008 Sornoza Carlos Diggreacion: |3

Fuente: Diagramas de Andlisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 57. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO RECEPCION, C OBRANZAS Y CONTABILIDAD

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: RECEPCION, COBRA NZAS Y CONTABILIDAD

Fecha

Quito, 06 de Enero del 2008

Volumen:

20

Ingresa:

Recibe base de datos de telemercadeo

Egresa:

Envio de instrucciones de embarque

SITUACION ACTUAL

Problemas detectados:

No existe control en el ingreso y salida del personal

Las labores de cobranza se duplican con el proceso venta de servicio

SITUACION PROPUESTA

Soluciones Propuestas:

Se establece un control para el ingreso y salida del personal

Las labores de cobranza se mejoran en este proceso pues realiza el seguimiento adecuado

Se incrementan actividades en este proceso (registro de facturacion para gerencia,

MEJORAMIENTO

SITUACION ACTUAL

SITUACION PROPUESTA

DIFERENCIAS

Tiempo Min.

Costo $

Eficiencia

1

Tiempo Costos

iempo

Min

Costo $

Eficiencia

Tiempo

Tiempo (

0stos

Min

Costo $
T

Eficiencia

empo Cgstos

FRECUENCIA

BENEFICIO

Tiempo

Min

Costo $

215

0,14

79%

60%

275

0,4

89%

68%

-60

-0,26

10%

-8%

Diario

1430000

2080
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TABLA 58. FLUJODIAGRAMACION PROCESO RECEPCION, COBR ANZAS Y CONTABILIDAD

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: RECEPCION, COBRANZAS Y CONTABILIDAD

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 89% Frecuencia: Diaria
Ingresa: Recibe instrucciones de embarque maritimas Eficiencia en costo 89%
Resultado: Envio del Ok de proforma a facturacion
Tiempo Costos
Responsables
Asistente
Nro Actividades Administrativa AV N.A.V AV N.A.V Observaciones
1 INICIO a»
Atencién a clientes en recepcion _
2 - 20| 8,68 o
Atencioén de llamadas telefénicas
3 15 6,51 [¢]
Control de entrada y salida del personal
4 15 6,51 o
Recibe email con Ok del cliente para facturacion
5 10| [¢] 4,34| Tiempo promedio
Facturacién por servicios aéreos, maritimos y
6 |logistica 10| 4,34 [e]
Cordinacion para envio de facturas a clientes a sus
7|oficinas o via e-mail 10 o 4,34
Revision de confirmacion de pago de facturas
9lvencidas 25| 10,85 o
Control de facturas pagadas, depositos, retenciones
10 15 6,51 [¢]
Emisién de cheques ﬁ
11 15 6,51 [¢]
Control de caja chica
12 15| 6,51 o
Envio de valija de documentos que se van a la| '
13|oficina en Guayaquil 10 (] 4,34
Llevar un control de documentos (HAWB + factura)
14 15| 6,51 o
Registro de facturaciéon para gerencia
15 45| 19,53 o
Envio de estados de cuenta a clientes con cartera
16|vencida con copia al asesor comercial 55 23,87 [e]
18 FIN
TOTAL 245 30 106,33 13,02
EFICIENCIAS 89% 89%
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TABLA 59. HOJA DE ANALISIS DEL PROCESO MENSAJERIA

@@n:é\gé\ OJA ISO ROLASA

******* 0digo: GC.OP-001
TRANMSEAITRS TSI ™ |[ensajeria

Proposito:

Garantizar la calidad de servicio ofrecida al d¢ken

Alcance:
- Organizacion de mensajeria para realizacion deidaties diarias.
- Archivo final.
N° |Responsabl Actividad
1 |Asistente administrativa Organizacion de mensajsfa
2 |Mensajero Retiro de documentos en aeropuerto
3 [Mensajero Pago a proveedores (lineas aéreas, adua
4 |Mensajero Entrega de documentos en oficina
5 Mensajero Desglose de documentos Aéreos
6 [Mensajero Entrega de documentos a recepcion
7 [Asistente administrativa Verificacion de estado de crédito o0 pago
8 |Mensajero Entrega de documentos (HAWB +
9 |Mensajero Retiro de cheques cobrados de oficinas
10 |Mensajero Solucion de problemas operativos en
11 |Mensajero Deposito de cheques cobrados
12 |Mensajero Archivo
Relacion:
Operaciones, ventas, facturacion, cobranzas
Formularios:
Cuadro de servicio de mensajeria
Definiciones:

HAWB, aduana

Lugar  y|Revisado |[Aprobado
Elaborado por: Fecha: por: por: Cambios
Mejoras: 1
Quito, 19 d¢ Fusiones 2
Diciembre | Mercedes Supresion |2
Gabriela Chacon del 2008 |Sornoza Carlos Diggreacion:

Fuente: Diagramas de Andlisis de Procesos actualds ROLASA

Elaborado: Gabriela Chacén
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TABLA 60. HOJA DE MEJORAMIENTO PROCESO MENSAJERIA

HOJA DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO: MENSAJERIA

Fecha Quito, 06 de Enero del 2008 Volumen: 20
Ingresa: Organizacién mensajeria
Egresa: Archivo
SITUACION ACTUAL
Problemas detectados:
No existe un registro para realizacién de actividades
El pago a proveedores requiere de mucho tiempo
SITUACION PROPUESTA
Soluciones Propuestas:
Programacion anticipada en base a registro de actividades por parte de todos los departamentos
Se reduce el pago a proveedores por gestion de crédito con los mismos
Incremento de actividades de apoyo a procesos clave ( desgloce de documentos, archivo)
Apoyo en solucion de problemas en aduana
MEJORAMIENTO
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS BENEFICIO
Tiempo Min. | Costo $ Eficiencia Tiempo Costo $ Eficiencia Tiempo | Costo $ Eficiencia FRECUENCIA Tiempo
Tiempo Costos Tiempo Costos Tlempo Cgstos
Min Min Min Costo $
530 0,039 83% 90% 235 0,298 94%| 91% 295 -0,259( 11% -1%|Diario 1222000 1549,6
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TABLA 61. FLUJODIAGRAMACION PROCESO MENSAJERIA

FLUJODIAGRAMACION DEL PROCESO: MENSAJERIA

Lugar y Fecha: Quito, 06 de Enero del 2008 Eficiencia en tiempo: 94% Frecuencia: Diaria
Ingresa: Organizacion mensajeria Eficiencia en costo 91%
Resultado: Archivo
Tiempo Costos
Responsables
Mensajeria Asistente
Nro. Actividades Admisnitrativa AV N.AV AV N.AV Observaciones
L NICIO D
Organizacién de mensajeria para actividades diarias. —
2 15 0,02893333
Retiro de documentos en aeropuerto
3 35] 0,0124
Pago a proveedores (lineas aéreas, aduana)
4 10] 0,0434
Entrega de documentos en oficina
5 20 0,0217
Desglose de documentos Aéreos
6 25 0,01736
Entrega de documentos a asistente administrativa
7 10] 0,0434
Verificacién de estado de crédito o pago al contado
9 25 0,01736
Entrega de documentos (HAWB + factura + otros )
10]en oficinas de clientes especificos _ 20| 0,0217
11|Retiro de cheques cobrados de oficinas de clientes F 15 0,02893333
12|Solucién de problemas operativos en aeropuerto 15] 0,02893333
13|Deposito de cheques cobrados 30 0,01446667
14|Archivo 15 0,02893333
15 FIN
TOTAL 220 15| 0,278587| 0,028933
EFICIENCIAS 94% 91%
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4.2 Matriz de Andlisis comparativo

MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO DE LOS PROCESOS DE R OLASA

SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIAS BENEFICIOS
Aharro
Total | Total |Eficiencia | Eficiencia Total | Total | Eficiencia | Eficiencia Total | Total |Eficiencia | Eficiencia Anorro Anual | Anual
No.|  NOMBREDELPROCESO  |Tiempo | Costo | Tiempo | Costo [Frecuencia |Tiempo | Costo | Tiempo | Costo [Frecuencia | Tiempo | Costo | Tiempo | Costo |Frecuencia |Tiempo(SEG)| Costos
GESTION ADMINISTRATIVA . - .
1 660] 0052 3%  34%|Diaria 400 012 80%|  80%]|Diaria 2500 0068  -46%|  -46%|Diaria 4264000 624
SELECCION Y EVALUACION DE
Z|PERSONAL B[ 0036 2% 27%]Anual B0 02 1% 72%|Anual 135 -0164]  -45%|  -45%|Anual 1300000 1040
SELECCION Y EVALUACION DE
3|PROVEEDORES 3B 0036] 2% 27%]Anual A00 02 TS| 75%|Anual 150 0164 A%  -48%|Anual 1248000 1040
CONTROL DE REPORTES Y
4RESULTADOS 1950 0113  95%[  95%|Mensual 206 02014 98%|  98%[Mensual -101] -0,0984 - -30%{Mensual 76960 54,964
5|GESTION FINANCIERA 25 014  T4%|  60%|Diaria 250 04 8%  68%]Diaria 600 02|  -15% -§%|Diaria 2860000 4160
6{CONTABILIDAD 25 014 T4%|  60%)Diaria 250 04 8%|  68%]Diaria 600 02|  -15% -§%%|Diaria 2860000 4160
7|COBRANZAS 25 014 T4%|  60%)Diaria 250 04 8%  68%]Diaria 600 02|  -15% -§%%|Diaria 2860000 4160
§{MENSAJERIA 50] 0039  83%  90%|Diaria 25 029 W% 91%|Diaria 205 0259 1% -1%|Diaria 20440000 30992
9[TELEMERCADEQ 0 O 0% 0%iDiaria 100 02 7%  73%Diaria A0 02 7% -73%|Diaria 1352000 2080
10]VENTA DE SERVICIO 3235 0161  20%[  20%|Diaria 524/ 07375 64%|  64%|Diaria 200) 05765 -44%|  -44%|Diaria 5449600 7670
11JOPERACIONES AEREAS 810[ 0.A719]  69%|  69%|Diaria 54l 113 9%  93%|Diaria 236 0981 -24%|  -24%|Diaria 5969600 11752
12|OPERACIONES MARITIMAS 810[ 0.A719]  69%|  69%|Diaria 54l 113 85%|  85%|Diaria 236 0981 -16%  -16%|Diaria 5969600 11752
DESADUANIZACION Y LOGISTICA
13 1450 0026  28%|  39%|Diaria 262) 061  6%|  6%%]|Diaria A7) 0584 AL -30%|Diaria 2124800 6344
TOTALES 7800{ 1,2268 4320] 6,0369
EFICIENCIA PROMEDIO 6% 5% o 9% 6% 3%
EFICIENCIA TOTAL ESPERADA 39378560{ § 57.936,16
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4.3 Informe de Beneficio Esperado

Del andlisis de los once procesos seleccionadosyidencia la factibilidad de
alcanzar un ahorro anual total de 39378560 mindtosuyal monetariamente se
traduce en un monto de 57936,16 ddlares americadosonsiderar que el
analisis actual gira en torno a un conjunto reduald procesos escogidos, se
infiere que por la aplicacion de una gestion irgdggisada en procesos, el gran
potencial ocioso de tiempo y dinero puede ser dioeado a las areas vinculadas
al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Cualitativo:

Gestion Administrativa

» Potenciar el crecimiento y desarrollo progresivcopstante de la institucion,
sustentada en una planificacion adecuada y oportuna

* Entender la problemética existente y determinamglaas necesarias para la
resolucién de la misma.

Presentacion de reportes y resultados

* Vigilar el oportuno cumplimiento de los objetivospuestos para ROLASA,
cumpliendo y haciendo cumplir las normas y polgtichctaminadas por la
Gerencia General.

» Planificar adecuadamente charlas motivacionalespadtaciones en areas
requeridas.

* Promover una adecuada cultura organizacional eiantde la institucion.

» Potenciar el desarrollo institucional por la geoina de alianzas estratégicas,
aprovechando las potencialidades y espacios gapadds organizacion.

* Se incluyan programas debidamente presupuestadosapacitacion vy
motivacion al personal, en la finalidad de otong@jores y mayores servicios
a socios e invitados.

Telemercadeo y Venta del servicio

* Proveer de un servicio diferenciado que permitatesfaccion de los clientes.
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Alcanzar mayores ingresos para Rolasa.

Encargar al area de ventas y telemercadeo el ddsade este proceso, en
procura de un trato uniforme y de calidad.

Alcanzar la satisfaccion de los clientes en latpoedn de servicios mediante
la adecuada dotacion de servicios post venta.

Promocionar adecuadamente los servicios ofertadis;endiendo la simple

espera de la llegada de los clientes, al otorgares de ventas funciones de
marketing.

Determinar politicas que delimiten el tipo y caeaisticas de eventos posibles
de ser cubiertos, evitando retrasos innecesarida eampra de servicios de

eventos.

Posibilitar por el incremento de clientes nuevogjayores ingresos para la
empresa

Disminuir costos y aumentar eficiencia en tiempo.

Operaciones Aéreas, Maritimas, Desaduanizacion y Qastica

Satisfacer a los clientes a través de un servideretciado, permitiendo el
alcance de mayores ingresos.

Disminuir costos y aumentar eficiencia en tiempo.

Seleccion y evaluacion de proveedores

Que se implemente en el sistema informatico empleada base de
proveedores calificados —que no contenga unicamehtaombre de la
empresa— a través de concursos que miren la cajdadecios de los
productos o servicios ofertados.

Realizar alianzas estratégicas con proveedoresobéeaer crédito y mejoras
en beneficio de la empresa

Disminuir costos y aumentar eficiencia en tiempo.

Contar con proveedores debidamente calificadosuante a calidad, precio,
plazos y caracteristicas diferenciales en produrs®rvicios ofertados.
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Seleccion y evaluacion de personal

» Asegurar la entrega de servicios de calidad, sngerts resultados actuales
producto de trabajos efectuados empiricamente, lpocontratacion de
personal con mayores destrezas conforme a perébpseridos previamente
definidos.

» Definir programas de capacitacion al personal, pritialmente en lo atinente
a Atencién al Cliente, Relaciones Humanas y cuestidécnicas (por ejemplo
actualizacion de comercio exterior).

» Disminuir costos y aumentar eficiencia en tiempo.

Cuantitativo:

La matriz de analisis comparativa nos indica lagaracion entre los procesos en

su estado actual, y los procesos mejorados, damda@naonocer valores

importantes como: Costos, Eficiencias y Tiemposlos de los cuales se

pueden inferir varias conclusiones.

Es perceptible en esta matriz una mejora en laeaia promedio de tiempo,
saltando del 54% a 80%, ubicando al mejoramientcace al umbral de la
eficiencia recomendada para cualquier empresa titurién. En costos la
eficiencia promedio va del 46% a 52%. Se aplicastnategias y mejoras de las
actividades para lograr que los procesos funcig@immentemente. El ahorro de
tiempo alcanzado sera distribuido entre difereteesas, asi también el ahorro de

dinero serd muy favorable para la empresa.
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5. PROPUESTA Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS
5.1 Cadena de Valor Mejorada

La cadena de valor mejorada es resultado del @ndles las mejoras en los

procesos realizados en el capitulo IV.

Cabe indicar que las mismas estan propuestas gaéstan implementadas en la
empresa, por lo que se considera a esta caderaatecemo la base para poder

implementar los procedimientos desarrollados enestudio.

Esta herramienta de gestién, al ser una base sgbda obtener ventajas
competitivas sobre la competencia y acercarnos ahdin que persigue la
empresa que es la satisfaccion del cliente, y itopstla principal herramienta
para alcanzar la eficacia del sistema de gestionladealidad y para dar
cumplimiento a los requerimientos del cliente, peledientemente del tipo,

tamafio y fin de la organizacion.

Los procesos antes mencionados generan valor agrggaa el cliente, ademas
de ser fundamentales para la empresa y sobre #bsscse obtienen importantes

beneficios al aplicar adecuadamente el mejoramiento

Todos los procesos de la empresa son importardesyganizacion de estos
procesos es sistematica, no pueden existir los sinol®s otros; por lo tanto los
procesos estratégicos y de soporte son fundamspiata cumplir adecuadamente

con el servicio que se presta.

A continuacion se presenta el grafico 5.1 con ldepa de valor desarrollada
previo el analisis de los capitulos anteriormemetgadrollados:
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GRAFICO 94. CADENA DE VALOR MEJORADA EMPRESA ROLASA

Elaborado por: Gabriela Chacén

* La mayoria de actividades se realizan en RaBsayaquil
5.2 Factores de éxito

Los factores claves de éxito son los elementos lgugermiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinga la empresa de la

competencia haciéndolo unico.

Para identificar los factores claves de éxito sbedmirar hacia adentro del
negocio, saber cuéles son los procesos o cardictesigue distinguen su servicio
y cuales son los que debe dominar a plenitud p&@ ¢a ventaja competitiva.
Esta identificacidén suele ser facil en la mayoddat casos en que el servicio es
innovador pero no lo es tanto cuando se entraraarnado muy competido en el

cual la similitud de los procesos, productos y is@s es alta.
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Otra herramienta que sirve para determinar estderts claves es el analisis de
las cinco fuerzas, incorporacion de nuevos comped] amenaza de sustitutos,
poder de negociacion de los clientes y de los mawees y finalmente la rivalidad
entre los competidores existentes; con él se puedanas alla de la misma
empresa y se detectaran cuales son los elementm®sipara competir en el

mercado.

Para la identificacion de los factores de éxitnival de la fase de gestion, se hace
necesario tener en cuenta aspectos como: el andésla situacion general, la

evaluacion de la cultura organizacional y la estmacde la empresa.

Los factores de éxito que representan a Rolasa ascion operativa para poder
negociar con los clientes y proveedores de la esapre

La mirada en la que debe poner énfasis la empngséca comprender muy bien
como se comporta el mercado en el que opera urdperampresa y cuales son
las fuerzas que lo mueven, asi como también cudl |e futuro inmediato de

acuerdo a los factores externos que gobiernanrakie del comercio exterior.
5.3 Indicadores de gestion

Parametro de control, de caracter numérico, reptatseo de la consecucion
de los resultados del proceso y su progreso eenepd, las ventajas y
requisitos de los indicadores se resumen en laafigLB

Caracteristicas:

* Puede ser un dato interno o externo (de partida).

* Representativo del resultado que se pretende medir.
* Debe ser sensible.

* Se expresara por medio de un numero

» El beneficio debe ser superior al esfuerzo de @@lcu

» Comparable en el tiempo, para ver su evolucion
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Grafico 95. Planificacién y despliegue de indicades

Indicadores

Ventajas
Su analisis Permite: /
R ui os

= ldentificar oportunidades de Mejora

= Establecer Objetivos

= Sensibilizar acerca de la Mejora Continua - Cubrir aspectos relevantes del

- Gestionar efectivamente los Procesos Proceso

= Reflejar lo que se quiere medir

= Claros, sencillos y comprensibles
= Seguir la evolucion

- Rentables

Fuente: Curso: Conceptos y herramientas para la géén de la calidad
total: procesos y su uso para crear valor

Elaborado por: Gabriela Chacon

Para conseguir los beneficios inherentes al enge#andicadores de calidad, cada
uno de ellos debe ser:

» Fiel, reflejando realmente lo que se quiere medir

e Objetivo.

» Comprensible para quienes lo manejan.

» Consistente a lo largo del tiempo.

* Fécil de obtener.

* Cuantificable.

Ademas de todo ello, debemos asegurarnos quedizsdores sean
representativos de la actividad de la organizagigeleccionarlos en nimero
suficiente. Naturalmente, ni que decir tiene gusedeser adecuados a aquello que
gueremos medir.

5.4 INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXITO DE CADA
PROCESO MEJORADO
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TABLA 62. INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXIT O PROCESO: TELEMERCADEO

INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXITO DEL PROCE SO: TELEMERCADEO

Posicionar la marca de Rolasa con clientes nuevos

Busqueda de nuevos clientes para incrementar tuptividad de la empresa

Monitoreo continuo del tiempo de proceso

Implementar la estructura por procesos a fin deégte sea mas dindmica

Capacitacion continua

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén
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Nro. |Nombre del indice | Mide Tipo Formula Estandar |Aplicacion |Evaluacion |Frecuencia | Fuente
Llamadas realizadas|a Mide el porcentaje de No. De llamadas cliente$
llamadas realizadas a nuevos *100
Total de No. De llamadap
1 clientes nuevos clientes nuevos Eficiencia preestablecidas 100% Mensual Rolasa
Medir el grado de captacigrRentabilidad Nuevos clientes 100
2 Captacion clientes de nuevos clientes crecimiento | No. De clientes totales 100% Trimestral |  Rolasa
Posicionamiento de| Medicion del porcentaje de No. De llamadas realizadgs
llamadas a clientes parg *100
3 marca posicionar la marca Eficiencia No. De clientes totales 100% Mensual Rolasa
Eficienciaenla | Grado de eficiencia en I3 No. De embarque
manejado§ 100
No. De trabajos
3 | ejecucion de trabajq  ejecucion del trabajo Eficiencia programados 100%
FACTORES DE EXITO




TABLA 63. INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXIT O PROCESO: VENTA DEL SERVICIO

INDICADORES DE GESTION
PROCESO: VENTA DEL SERVICIO

Evaluacion
Nro.| Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar Aplicacion Mas [Menos | Frecuencia| Fuente
Indice de eficiencia |Mide el aprovechamiento (le Total # cotizaciones aceptadds
— - *100
Total # visitas realizadas
1 visitas las visitas realizadas Eficiencia 100% 8/15=53,33% 46,66%| Mensual Rolasa
Ventas realizadas Mide el porcentaje de las Total # cotizaciones aceptadps 100
2 ventas realizadas Eficiencia Total # de embarques 100% 1/8 =12,05% 87,97%| Mensual Rolasa
Servicio Postventa Mide el porcentaje de # de clientes que se llamardn
seguimiento de clientes para postventa *100
3 nuevos Servicio # total de clientes 100% 73/80*100=91,25% 8,75% | Trimestral Rolasa
Incremento de nuevogMide el grado de incremen
» # de clientes nuevos
y atraccion de nuevos - *100
# de clientes actuales
4 clientes clientes Cumplimiento 100% | 15/180*100=8,33% 91,79 Semestral Rolasa
FACTORES DE EXITO
PROCESO: VENTA DE SERVICIO
Mejora continua de las condiciones de negociacéa fue los clientes nuevos como actuales se sisatisfechos con nuestros
Servicios
Seguimiento constante del servicio postventa éelpresa
Organizacion en el trabajo y en el tiempo
Implementacion de una estructura por procesosdefiue ésta sea mas dinamica
Establecimiento de estandares de calidad paradetaiada atencion al cliente
Capacitacion y motivacion continua para incremesiigoroductividad

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén
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TABLA 64. INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXIT O PROCESO: OPS AEREAS Y MARITIMAS

INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXITO: PROCESO S: OPERACIONES AEREAS Y MARITIMAS

Evaluacion

Nro. Nombre del indice Mide Tipo Formula Ebtandar Aplicac ion [Mas Menos Frecuencia Fuente

Servicio al cliente Medir el grado de Total satisfaccion de

satisfaccion de clientes

mediante encuestas para encuestas realizadas

determinar si se cumplen No. Total de clientes
1 las expectativas Eficiencia |encuestados 100% 8/15=53,33 46,66% Mensual Rolasa

Fidelidad de clientes Medir el nimero de
Clientes antiguos que
personas que regresan vuelven a contratar servicios
Total clientes que contratan
2 para solicitar los servicios Servicio servicios 100% 1/8=12,05 87,97% | Semestral Rolasa
Insatisfaccién de Medir el porcentaje de Baja de clientes
3 clientes clientes perdidos Servicio Total clientes 100% 1/8=12,05 87,97% Rolasa
Eficiencia en pago de | Medir el nivel de pago de Total Multas pagadas
aduana
No. De embarques
4 multas multas Eficiencia manejados 100% 1/8=12,05 87,97% Mensual Rolasa
Eficiencia en la Grado de eficiencia en la No. De embarques
manejados
No. De trabajos

5 ejecucion de trabajo ejecucion del trabajo Eficiencia programados 100% 1/8=12,05 87,97% Mensual Rolasa

FACTORES DE EXITO

PROCESO: OPERACIONES AEREAS Y MARITIMAS

Reducir notablemente la insatisfaccion de clientes

Mejorar significativamente la atencién al cliensggir mejorando continuamente

Reducir los tiempos muertos, a fin de aprovechee@lrso humano y material de manera eficiente.

Implementar la estructura por procesos a fin deégtee sea mas dinamica

Personal Capacitado

La mejora del servicio posventa, a través de lacaia directa y personalizas

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén
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TABLA 65. INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXI TO PROCESO: DESADUANIZACION Y LOGISTICA

INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXITO PROCESO: DESADUANIZACION Y LOGISTICA

Evaluacion
Nro. Nombre del indice Mide Tipo Férmula Estandar| Aplicadén |Mas Menos Frecuencia Fuente
Eficiencia de tiempo en Grado de eficiencia en Tiempo promedio fijado para Ja
tiempo en la desaduanizacién
Total promedio de dias tomag
1 desaduanizacion desaduanizacion de carga Eficiencia 100% 8/15=53,33 46,66% Mensual Rolasa|
Cumplimiento de Mide el grado de No. De requerimientc
cumplidos
No. De requerimientc
2 |requerimientos especialesequerimientos cumplidog Eficiencia solicitados 100% 1/8=12,05 87,979 Semestral Rolasa
Insatisfaccion de clientgs ~ Medir el porcentaje de Baja de clientes con servicio
desaduanizacion
Total clientes desaduanizacipn
3 clientes perdidos Servicio 100% 8/15=53,33 46,66%  Semestral Rolasa
Eficiencia en la ejecucign Grado de eficiencia en Ig
No. De embarques manejadps
No. De trabajos programadds
3 de trabajo ejecucion del trabajo Eficiencia 100% 8/15=53,33 46,66% Semestral Rolasa

FACTORES DE EXITO

PROCESO: DESADUANIZACION Y LOGISTICA

Reducir notablemente la insatisfaccion de cliepgsdemora en entrega de carga desaduanizada

Mejorar los tiempos de entrega de carga en el@erse desaduanizacion

Reducir los tiempos muertos, a fin de aprovechegalrso humano y material de manera eficiente.

Implementar la estructura por procesos a fin deégtee sea mas dinamica

Personal Capacitado

Estandares de seguridad en la entrega de cargaaaidsc

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacén
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TABLA 66. INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXIT O PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

Personal capacitado

Fuente: Trabajo de campo
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INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXITO PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
Evaluacion
Nro. [ Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar Aplicacion Mas |Menos [ Frecuencia Fuente
Efectividad estrategic3 Medir el grado de # de Estrategias Exitosas
efectividad (adelanto o
retroceso) alcanzado por Ja . *100
. - # de estrategias propuestas
implementacion y empleo
1 estrategias Eficacia 100% | 8/15*100=53,33% 46,66% Mensual Rolasal
Eficiencia del Mide el nivel de
o Total Ingresos-Egresos
cumplimiento de lo ASignaciones & gres, *100
2 presupuesto presupuestado Eficiencia presupuestados 100% 1/8*100=12,05% 87,979 Semestral Rolasg
Efectividad de Medir el grado de Desarrollo | No. De cursos de capacitacl
efectividade de la dictados
instruccion y cursos de Talento No. De cursos de capacitaci *100
3 capacitacion capacitacion dictados Humano planificados 100% 5/10*100= 50% 50,00%  Anual Rolasa
Gestion Interna Mide el grado de | De tecnologig Porcentaje de satisfaccion (
satisfaccion que tienen lofs personal encuestado *100
empleados con las normag y Total del personal
4 politicas 100% 5/10*100= 50% 50,009 Semestrgl  Rolasa
FACTORES DE EXITO
PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA
Sistemas de control adecuados
Reducir los tiempos muertos, a fin de aprovecharcarse humano y material de manera eficiente.
Implementar la estructura por procesos a fin de queséatmas dindmica



Elaborado por: Gabriela Chacén
TABLA 67. INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXIT O PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

INDICADORES DE GESTION Y FACTORES DE EXITO PROCESO: GESTION FINANCIERA
Evaluacion
Nro. | Nombre del indice Mide Tipo Férmula Eptandar Aplicac  i6n |Mas |Menos | Frecuencia | Fuente
Rentabilidad Ingreso Neto
Ventas
1 htabilidad en la venta de segbilidad y crecin 100% 8/15=53,33 46,66% | Mensual Rolasa
Eficiencia en la Grado de eficiencia en la No. De embarques
manejados
No. De trabajos
3 ejecucion de trabajo ejecucion del trabajo Eficiencia programados 100%
Eficiencia en Mide el grado de Eficiencia No. Total de facturas
recuperacion de cobradas
3 cartera recuperacion de cartera No. Total de facturas 100% Anual Rolasa
Eficiencia en Mide el grado de
No. De facturas anuladas
No. Total de facturas
4 facturacion facturacion sin errores emitidas 100% Semestral
FACTORES DE EXITO
PROCESO: GESTION FINANCIERA
Sistemas computacionales adecuados
Suministros de papeleria adecuados
Reducir los tiempos muertos, a fin de aprovechar al recurso humano y material de manera eficiente.
Implementar la estructura por procesos a fin de que ésta sea mas dindmica

Fuente: Trabajo de campo

218



Elaborado por: Gabriela Chacén
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5.5 Mapa de Procesos Propuesto para Rolasa:

Basados en la cadena de valor de la empresa dertdicado los macroprocesos.
Cada uno de ellos cuenta con su mapa de proceset gme se puede ver
claramente y de manera detallada en qué considéewe de sus actividades. Se

muestra el grafico 5.2 con el mapa de procesoslp@mapresa:

Grafico 96. MAPA DE PROCESOS PROPUESTO PARA ROLASA

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: Gabriela Chacon

5.6 Organizaciéon por procesos

La organizacion prpuesta para la empresa Rolasa sauestra en el grafico
97:
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GRAFICO 97. ORGANIZACION POR PROCESOS DE LA EMPRESA ROLASA

Fuente: Empresa Rolasa y estudios anteriores

Elaborado por: Gabriela Chacén
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5.7 IDEF-0 MEJORADO

De acuerdo a los capitulos anteriores, se establaugevo diagrama de IDEF-0,
en el cual se manifiestan cambios significativos sen estructura y forma,

orientando el mismo a la consecucion de los olgstplanteados al inicio de este
estudio. Dentro de los cambios, se puede anots siguientes:

1. Inclusion de los subprocesos de cada macro gowogee forma parte de la
estructura basica de la empresa

2. Informacion clara del proceso, indicando lasasf#ts, salidas, sus normativas y

sus unidades de apoyo.
3. Conectores de los macros procesos

4. Inicio y Fin del IDEF-0
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GRAFICO 98.
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5.8 ¢ Por qué es importante el Manual de Procesos?

El Manual de Procesos es de vital importancia dedér una organizacion porque
documenta la experiencia, el conocimiento y lait&s que se generan en un
organismo; se considera que esta suma de expesemciécnicas conforman la
tecnologia de la organizacion, misma que sirvea® lpara que siga creciendo y se

desarrolle.

Cuando se documenta la tecnologia, se contribugafacar los esfuerzos y la
atencion de los integrantes de una organizaciormHaanejora de los sistemas de
trabajo y su nivel de competitividad

El Manual de Procesos de una organizacion es wmngEtto que permite facilitar la
adaptacion de cada factor de la empresa (tantéadearion como de gestion) a los
intereses primarios de la organizacion; algundasi@inciones basicas del manual de

procesos son.

» El establecimiento de objetivos

» La definicion y establecimiento de guias, procedirtos y normas.
» La evaluacion del sistema de organizacion.

« Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

» Las normas de proteccién y utilizacion de recursos.

» La generacion de recomendaciones.

» Lacreacion de sistemas de informacion eficaces.

« Lainstitucion de métodos de control y evaluaciéradgestion.

+ El establecimiento de programas de induccién yaitgmon de personaf®

Y http:/lwww.trabajo.com.mx/creando_tu_manual_de_procesos.htm
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5.9 DESARROLLO DEL MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: F
MANUAL DE PROCESOS ROLASA S.A. | FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESO

OBJETIVO
Orientar y ejecutar las politicas trazadas porgdeencia general, definiendo, planeand
impartiendo las instrucciones necesarias paraagiprbcesos a su cargo se cumplan.

LIMITES DEL PROCESO:
Inicio: Toma decisiones generales en las actividadesejreakzan en Rolasa
Fin: Determina necesidades de la empresa Rolasa

Actividades: Entradas /Salidas /Recursos/Controles

INICIO ENTRADAS
1. Revisibn y analisis de actividad
pendientes (cartera vencida, problemas
embarques)

2. Coordinacién de actividades con Gerencia
General
3. Andlisis de problemas operativos en las
actividades diarias SALIDAS

4. Supervision de cumplimiento de [lo Determinacidn de necesidades

planificado - Control de actividades
5. Atencion a clientes internos y externos

(solo en casos que ameriten)
6. Preparar informes para Gerencia General
7. Preparacion y desarrollo de capacitaciol RECURSOS

8. Preparar Indices de Gestion por areas | Gerencia Regional
9. Preparar Indices de Gestion |d&istema Operativo

::%ﬁguimiento de actividades

proveedores -Internet

10. Toma de decisiones con los resultados

obtenidos

FIN CONTROLES

- Ley de constitucién
-Disposiciones de Gerencia
-Ley de superintendencia de compafiias

INDICADOR DE GESTION:

Efectividad Estratégica(# de estrategias exitosas /# de estrategias @stgm)*100
Eficiencia del presupuestqTotal Ingresos — Total Egresos) / (Total asigoiaes e ingreso
presupuestados) *100

Efectividad de capacitacion: (# de cursos de capacitacién dictados / # de cudsg

capacitacion planificados) *100
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MANUAL DE PROCESOS ROLASA CODIGO: F1

FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESO:

Control de reportes y resultados

OBJETIVO

Revisar, analizar los diferentes reportes de léddgeadministrativa de Rolasa Quito parg

toma de decisiones.

ALCANCE:

- Concretar reunién con Gerencia General
- Toma decisiones generales

OPERACION:

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

.Concretar reunién con Gerente General

. Revisién y control de cartera de clientes

. Revision de reportes de facturacion

. Revisién de reportes de liquidaciones finales
Revision de servicios de proveedores

. Presentacion a gerencia resultados mensuales
. Andlisis de necesidades de capacitacidn

. Andlisis de indices de Gestion por Areas

. Andlisis de indices de Gestion de proveedores

10. Toma de decisiones Financieras, ventas y ¢antéa

INDICADOR DE GESTION:

Efectividad Estratégica

Eficiencia del presupuesto

Efectividad de capacitacion

Gestion Interna
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CODIGO: F2

MANUAL DE PROCESOS ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESO:

Seleccién y evaluacion de personal

OBJETIVO

Garantizar el sostenimiento de la calidad en s@siic

ALCANCE:

- Determinacion de la necesidad de contratacion dmpeal
- Contactar al personal idoneo

OPERACION:

. Concretar reunién con Gerente General

. Revisidn y control de cartera de clientes

. Revisidn de reportes de facturacion

. Revision de reportes de liquidaciones finales

. Revisién de servicios de proveedores

. Presentacion a gerencia resultados mensuales
. Analisis de necesidades de capacitacion

. Andlisis de indices de Gestion por Areas

© 00 N oo o b~ w NP

. Andlisis de indices de Gestion de proveedores

10. Toma de decisiones Financieras, ventas y ¢antéa

INDICADOR DE GESTION:

Gestion Interna
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CODIGO: D3

MANUAL DE PROCESOS ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESO:

Seleccidén y evaluacion de proveedores

OBJETIVO

Contar con el apoyo de proveedores calificados peicveer un servicio de calida
diferenciada.

d

ALCANCE:

- Determinacion de la necesidad de seleccion de pdoves
- Llamar a proveedor escogido

OPERACION:

1. Determinacién de necesidad

2. Revisar base de proveedores o investigar mercado

3. Solicitar a candidatos el cumplimiento de paranseredefinidos
4. Receptar carpetas

5. Entrevistar a idéneos

6. Calificar pardmetros predefinidos

7. Escoger postulante acorde a necesidad

8. Llamar a proveedor escogido

INDICADOR DE GESTION:

Gestion Interna
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MANUAL DE PROCESOS ROLASA CODIGO: A

FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: TELEMERCADEO

SUBPROCESO:

OBJETIVO

Posicionar marca, captacion de nuevos clientes

ALCANCE:

- Andlisis de clientes potenciales
- Envio de informacién a asesor comercial

OPERACION:
1. Andlisis de base de datos clientes (SICE u otath)
2. Conseguir los datos del cliente para contactarlo

3. Contactar al cliente, hacer conocer el servicie pgesta ROLASA (invitacion a la pagi
WEB)

4. Envio de informacion extra de la empresa via e-meliente potencial

5. Llenar cuadro de base de datos

6. Envio de informativos de servicios de Rolasa ormfxién de importancia en comergi

exterior.

7.Envié de base de datos a asesor comercial paractanal cliente potencial.

INDICADOR DE GESTION:
Llamadas realizadas a clientes
Captacion de clientes
Posicionamiento de marca

Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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MANUAL DE PROCESOS ROLASA CODIGO: B

FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: VENTA DEL SERVICIO SUBPROCESO:
OBJETIVO

Proveer de un servicio diferenciado e incremerdeeca de clientes
ALCANCE:

- Recepcion de base de datos de clientes
- Envio de instrucciones y pre-liquidacion a Openaego

ACTIVIDADES Entradas/Salidas/Recursos/Controles

1. Recibe base de datos de telemercadeo | ENTRADAS

2. Contacta al cliente y concreta cita ¢ -Seguimiento clientes contactados por {
clientes potenciales mercadeo

3. Traslado a oficinas de clientes - Visita a clientes

4. Visitar a los clientes en sus oficinas -Andlisis de servicio requerido

5. Ofrecer los servicios aéreos, maritimpsCotizaciones enviadas

logistica (con abono a tramite), seguro -Solicitud de servicio clientes fijos

6. Ofrecer ventajas de servicio y reforzar | el

posicionamiento de marca. SALIDAS

7. Traslado a oficina y determinacion feReporte de visita

necesidades de tarifas y servicio del cliente-Seguimiento de cotizacion

8. Realizar reporte de visita o llamagaEnvié de instrucciones de embarque
telefonica -Post venta telefonica

9. Solicitar cotizacion al exterior RECURSOS

10. Respuesta del exterior con las tarifas | - Asesor comercial
11.Envio y registro de cotizacién al cliente| -Tarifario
12.Seguimiento de cotizaciones enviadas | -Estandares de calidad
13. Recibir ok por escrito del cliente parasjstema Operativo

embarcar - Base de datos clientes
14.Verificacion telefénica post venta -Internet, fax, teléfono

15. Envio de instrucciones y pre-liquidaci{ CONTROLES

(importacion aérea, maritimo, logistica ¢
breve explicacion de servicio vendido
necesidades del cliente)

-'Politicas internas
}Sirectrices y aprobacion de tarifas
-Leyes de comercio exterior

INDICADORES DE GESTION

Cotizaciones enviadas a clientes#{cotizaciones enviadas / # visitas realizadas)*100
Ventas realizadas # cotizaciones aceptadas/ # de embarques)*100

Servicio Post-venta § de clientes postventa/ # total de clientes)*100

Incremento de nuevos clientes#(de clientes nuevos / # de clientes totales) *100
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CODIGO: C
MANUAL DE PROCESOS ROLASA

FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: OPERACIONES AEREAS

SUBPROCESO:

OBJETIVO
Proveer un servicio aéreo diferenciado a nuestimstes para su fidelizacion

ALCANCE:
- Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacion
- Envio de Ok de facturacion a Contabilidad

OPERACION:

1. Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidapidr parte de ventas

2. Revision de instrucciones de embarque

3. Envio de instrucciones y coordinacion de embamqureel exterior y proveedores local
(seguro, Autorizaciones previas)

4. Notificacién al cliente sobre el estado de su enuar

5. Control de arribos aéreos con el exterior

6. Envio de preaviso al cliente con copia a operasione

7. Revision de documentos (HAWB)

8. Seguimiento y solucion de problemas de embarquesséon el exterior

9. Envio de documentos a OPS (HAWB y pre liquidacion)

10. Control de arribos aéreos con las aerolineasifica@ion a Servicio al cliente
11.Ingreso Informacion al SICE

12.Envio de pre-liquidaciones a clientes en formatawdso de llegada
13.Control de informacion correcta en SICE

14.Reporte de condicion de arribo de carga y solud@problemas en aduana
15. Envio de ok del cliente a facturacién

INDICADOR DE GESTION:

Servicio al cliente operacién aérea
Fidelizacién de clientes operacién aérea
Insatisfaccion de servicio en operacion aérea
Eficiencia en pago de multas en aduana
Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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MANUAL DE PROCESOS ROLASA CODIGO: D

FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO:OPERACIONESMARITIMAS

SUBPROCESO:

OBJETIVO
Proveer un servicio maritimo diferenciado a nuasttientes para su fidelizacidon

ALCANCE:
- Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacion
- Envio de Ok de facturacion a Contabilidad

OPERACION:

1. Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidapidr parte de ventas

2. Revision de instrucciones de embarque

3. Envio de instrucciones y coordinacion de embaqureel exterior y proveedores local
(seguro, Autorizaciones previas)

4. Notificacidn al cliente sobre el estado de su enuar

5. Control de arribos aéreos con el exterior

6. Envio de preaviso al cliente con copia a operasione

7. Revision de documentos (HB/L)

8. Envio de documentos a OPS GYE y UIO (HBJ/L) cotefie certificar

9. Control de arribos maritimos con las navieras ¥ination a Servicio al cliente

10. Seguimiento y solucién de problemas de embargae&imos con el exterior
11.Envio de preliquidaciéon a OPS UIO

12.Envio de pre-liquidaciones a clientes en formatawdso de llegada

13.Envio a clientes informes de aperturas, fotos yifiestos

14. Envio de documentos (recibidos del exterior porrieslpor scanner a las oficinas
GYE

15.Envio de reporte de condicion de arribo de cargauento

16. Envio de informacién a facturacion con Ok delrdiéea Facturacion final

eS

en

INDICADOR DE GESTION:

Servicio al cliente operacion maritima

Fidelizacion de clientes operaciéon maritima
Insatisfaccion de servicio operacién maritima

Eficiencia en pago de multas en aduana en operatiditima
Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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CODIGO: B
MANUAL DE PROCESOS ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009
PROCESO: VENTA DEL SERVICIO
SUBPROCESO:
OBJETIVO

Proveer de un servicio diferenciado e incremerdaeca de clientes

ALCANCE:
- Recepcion de base de datos de clientes
- Envio de instrucciones y pre-liquidacion a Opernaego

OPERACION:

1. Recibe base de datos de telemercadeo

2. Contacta al cliente y concreta cita con client#emciales

3. Traslado a oficinas de clientes

4. Visitar a los clientes en sus oficinas

5. Ofrecer los servicios aéreos, maritimos, logidiiom abono a tramite), seguro
6. Ofrecer ventajas de servicio y reforzar el posiaimiento de marca.

7. Traslado a oficina y determinacién de necesidaddarifas y servicio del cliente
8. Realizar reporte de visita o llamada telefénica

9. Solicitar cotizacién al exterior

10. Respuesta del exterior con las tarifas

11.Envio y registro de cotizacién al cliente

12.Seguimiento de cotizaciones enviadas

13.Recibir ok por escrito del cliente para embarcar

14. Verificacion telefénica post venta

15. Envio de instrucciones y pre-liquidacion (impoidacaérea, maritimo, logistica c(
breve explicacion de servicio vendido y necesidadsliente)

bn

INDICADOR DE GESTION:
Cotizaciones enviadas a clientes
Cotizaciones aceptadas por clientes
Servicio Post-venta

Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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CODIGO: C
MANUAL DE PROCESOS ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009
PROCESO: OPERACIONES AEREAS
SUBPROCESO:
OBJETIVO

Proveer un servicio aéreo diferenciado a nuesti@stes para su fidelizacion

ALCANCE:
- Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacién
- Envio de Ok de facturacion a Contabilidad

OPERACION:

1. Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidapir parte de ventas

2. Revision de instrucciones de embarque

3. Envio de instrucciones y coordinacion de embargureel exterior y proveedores loca
(seguro, Autorizaciones previas)

4. Notificacién al cliente sobre el estado de su enloar

5. Control de arribos aéreos con el exterior

6. Envio de preaviso al cliente con copia a operasione

7. Revision de documentos (HAWB)

8. Seguimiento y solucion de problemas de embarquesséon el exterior

9. Envio de documentos a OPS (HAWB y pre liquidacién)

10. Control de arribos aéreos con las aerolineasifica@ion a Servicio al cliente
11.Ingreso Informacién al SICE

12.Envio de pre-liquidaciones a clientes en formatawdso de llegada

13. Control de informacion correcta en SICE

14.Reporte de condicion de arribo de carga y solug@problemas en aduana
15. Envio de ok del cliente a facturacion

INDICADOR DE GESTION:

Servicio al cliente operacion aérea
Fidelizacion de clientes operacidn aérea
Insatisfaccion de servicio en operacion aérea
Eficiencia en pago de multas en aduana
Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO | CODIGO: D

ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009
PROCESO:OPERACIONESMARITIMAS

SUBPROCESO:

OBJETIVO

Proveer un servicio maritimo diferenciado a nuasttientes para su fidelizacion

ALCANCE:
- Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidacién
- Envio de Ok de facturacion a Contabilidad

OPERACION:

1. Recibe instrucciones de embarque y pre-liquidapir parte de ventas

2. Revision de instrucciones de embarque

3. Envio de instrucciones y coordinacion de embargureel exterior y proveedores loca
(seguro, Autorizaciones previas)

4. Notificacién al cliente sobre el estado de su enloar

5. Control de arribos aéreos con el exterior

6. Envio de preaviso al cliente con copia a operasione

7. Revision de documentos (HB/L)

8. Envio de documentos a OPS GYE y UIO (HB/L) cotefle certificar

9. Control de arribos maritimos con las navieras ¥fination a Servicio al cliente

10. Seguimiento y solucion de problemas de embarqae&imos con el exterior
11.Envio de preliquidaciéon a OPS UIO

12.Envio de pre-liquidaciones a clientes en formatawso de llegada

13.Envio a clientes informes de aperturas, fotos yifiestos

14. Envio de documentos (recibidos del exterior porrieoupor scanner a las oficinas
GYE

15.Envio de reporte de condicion de arribo de cargauento

16. Envio de informacion a facturacion con Ok delrdiéea Facturacion final

esS

en

INDICADOR DE GESTION:

Servicio al cliente operacion maritima

Fidelizacion de clientes operacion maritima
Insatisfaccion de servicio operacion maritima

Eficiencia en pago de multas en aduana en operatiditima
Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO | CODIGO: E

ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009
PROCESO: DESADUANIZACION Y

LOGISTICA

SUBPROCESO:

Proveer un servicio diferenciado en desaduanizagifogistica a nuestros clientes para
fidelizacién

su

ALCANCE:
- Verificacion de instrucciones
- Entrega de pre-liquidacién para facturacion

OPERACION:

1. Verificacion de instrucciones de embarque pokisite servicio de logistica

2. Revision y recopilacion de todos los documentogsatos para tramite de aduana

3. Solicitud de abono a tramite antes de la llegadia darga (clientes sin crédito)

4. Envi6 de documentos completos a agente de aduanabal de la carga

5. Seguimiento del trdmite en aduana con agente

6. Notificacion al cliente del avance del tramite

7. Envio al cliente liquidacion de impuestos para pagaduana

8. Recibe valor, cheque o debito bancario y envégahte

9. Control de arribos maritimos con las navieras ¥fination a Servicio al cliente

10. Coordinacidn con cliente para entrega de cardsodrgas

11. Coordinacién con aseguradora para inspeccién dm edrarribo a bodega del cliente
caso de carga con seguro)

12.Cliente recibe carga y firma el recibido en fornniga

13. Revision de facturas y documentos entregados pmrepdor de aduana para reali
desglose y crear carpeta

14.Entrega de pre liquidacion a facturacion con docuawon de respaldo

en

zar

INDICADOR DE GESTION:

Eficiencia en tiempo de desaduanizacién
Cumplimiento de requerimientos especiales
Insatisfaccion de servicio

Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO | CODIGO: G2

ROLASA FECHA: 13 Enero del 2009

PROCESO: GESTION FINANCIERA

SUBPROCESO:Mensajeria

OBJETIVO
Garantizar la calidad de servicio ofrecida al ¢ken

ALCANCE:
- Organizacion de mensajeria para realizacion deidaties diarias.
- Archivo final.

OPERACION:

1. Organizacién de mensajeria para actividades diaria
2. Retiro de documentos en aeropuerto

3. Pago a proveedores (lineas aéreas, aduana)

4. Entrega de documentos en oficina

5. Desglose de documentos Aéreos

6. Entrega de documentos a recepcion

7. Verificacion de estado de crédito o pago al contado

8. Entrega de documentos (HAWB + factura + otros ¢fezinas de clientes especificos

9. Retiro de cheques cobrados de oficinas de clientes
10. Solucién de problemas operativos en aeropuerto
11.Deposito de cheques cobrados

12. Archivo

INDICADOR DE GESTION:
Eficiencia en la ejecucion del trabajo
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Una vez cumplido el trabajo de investigacion y aio que la empresa Rolasa

implica mas que una empresa de transporte (potaofeervicios adicionales en la

cadena logistica), haber identificado su probleraatirealizado el diagndstico

situacional institucional y efectuado una propueldaprocesos, este capitulo tiene

como proposito el de presentar algunas conclusignessomendaciones para que

sean tomadas en cuenta para su puesta en practica.

6. Conclusiones

La falta de definicion de métodos administrativasrnpedido pasar de la simple
deteccion de problemas hacia el emprendimiento edidas concretas para su
soluciéon. Razon por la que se producen circunsiancontraproducentes a la
buena gestion, como: centralizacion de autorideaha@amiento y duplicacion de
funciones, ausencia de procedimientos y politicastitiucionales, baja
motivacion, falta de compromiso institucional, liada coordinacién entre areas,
ausencia de trabajo en equipo, entre otros aspectesinhiben el desarrollo
organizacional.

En materia de procesos se ha detectado gran @ebiédid la empresa, pues se
carece de procesos documentados y de normas pasadpniento, tornando
variable el desempefio del personal, por lo quenpsrante el establecimiento de
un sistema de administracion que permita llegar eficiencia y eficacia a la
consecucion de los objetivos propuestos.

En el aspecto informatico, Rolasa carece de umaniat que agilite la toma de
decisiones y la comunicacion interna empresar@klispone de una pagina web
y opciones que permitan al usuario una mayor céaaan la empresa a traves de
la red. En la parte contable no cuenta con un so&wontable adecuado para el
tipo de trabajo que se realiza.

Se ha realizado el andlisis institucional a tral&$as matrices FODA, de lo que

se revela un bajo rendimiento organizacional. Elida de Vulnerabilidad —
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porcentaje en que es afectado el valor total ded#&iz por las debilidades y
amenazas— es del 33%, por lo que se debe aunesfloerzos en la disminucion
de debilidades. El indice de Aprovechabilidad —pataje de aprovechamiento
de las fortalezas y oportunidades— se ubica en8&, e ahi que se deba
emplear a mayor grado las fortalezas. Tener entguestos indices permitira
mayor flexibilidad a la empresa ante cambios esn&rno.

Se ha planteado la visién, mision, politicas, ésfjias, principios y valores
establecidos para la empresa Rolasa, cumplen cdos tos elementos claves, y
requisitos para su aplicacion y que los mismossguencuentran planteados en el
Mapa Estratégico del Departamento.

La seleccion y evaluacion de personal y proveedworesuenta con una adecuada
gestion para obtener beneficios y su calificaciorse la realiza en forma técnica.
Lo que ha impedido un desarrollo en los cargossgugjecutan en la empresa.

En el area de telemercadeo y ventas se evidencialtéa de actividades de
promocion y mercadeo de los servicios, pues seiaa la llegada de los
clientes por la buena imagen y fama de la empres® aina consolidadora de
carga. A mas de este exceso de confianza, no segdamiento a los clientes por
carecer de un servicio post-venta. A ello se suma mnarcada carencia de
politicas y atencién de la institucion hacia ladion de marketing.

En el levantamiento del inventario por procesoshaedetectado la incorrecta
ubicacion de la actividad Venta pues las mismas sonsideradas como
operativas.

6.1. Recomendaciones

La empresa Rolasa debe esforzarse por ofrecernoantente a sus clientes
servicios superiores y exceder las expectativdegielientes, de ahi la necesidad
de la implantacién y aplicacibn de instrumentos ia@trativos como la

Planificacion Estratégica y Operativa, inmersasstan una Gestion por Procesos
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Institucionales, que debidamente medidos permitamegoramiento continuo.
Los esfuerzos de mejoramiento han de concentrarseimentar la satisfaccion
del cliente externo a través de mecanismos de adanarientados al cliente,
trascendiendo los esfuerzos tradicionales centradda correccion y prevencion
de problemas a su interior.

Desarrollar Manuales de Funciones, Reglamentos s&ubitivos de trabajo.
Aplicar los procesos modelados en este documentiendo ser perfeccionados
conforme los cambios lo ameriten para el adelaptétacempresa. Los procesos
gue se seleccione para su mejoramiento deben selfeicon los que la gerencia
y/o los clientes se hallan insatisfechos. Ante tedto, se debe capacitar al
personal adecuadamente en materia de procesos| finrde que sean eficientes
y eficaces.

Ante la carencia de un sistema de administraciéndesarrolla un Manual de
Procesos en el cual se presentan en orden logseayencial las actividades de
cada subproceso, resultando ser una guia practetaflada de los pasos a
seqguirse, asi como de las actividades y tareashabea de cumplir cada
responsable. A éste se acompafian sus respectiliosdnie Gestion.

Conectar a toda la empresa (Guayaquil, Quito yn€ajeen una red virtual
adecuada y a la medida de las necesidades destadadi areas para la oportuna
toma de decisiones y correcta comunicacion couliestes y proveedores. Optar
por crear una pagina web que se mantenga actualigadandola de mayores
funcionalidades que permitan al usuario interactods facilmente con la
empresa. En lo contable, se recomienda la adquisaé un software contable
multiusuario.

Adoptar las estructuras organica y por procesopuastas en la presente
investigacion en los Estatutos, o en un Manual uwteci®nes y/o un Manual por
Procesos debidamente abalizados en la norma intmra finalidad de delimitar

las competencias conforme a las areas existentegnitgndo que el
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cumplimiento de las funciones, actividades y tassaglen de forma mas exacta.
El nexo légico entre la operatividad de los prosegola estructura que los
soporta, potencia el logro de los objetivos a cortediano y largo plazo
propuestos.

Se sugiere implementar las estrategias resultalgeanalisis situacional, para
aprovechar las oportunidades de desarrollo, digyeimio el impacto de las
amenazas y atacando las debilidades, para margepeansolidarse como una
organizacion lider y pionera en la innovacion ydzad de servicios ofertados.
Implantar el Manual de Procesos, evaluando suiefiat, el desempefo y los
niveles de satisfaccion alcanzados con la mejofasiprocesos. Dado que es la
primera vez que se pretende implantar este sistsm@aconseja someter a prueba
inicial el Manual de Procesos con la finalidad deregir posibles deficiencias.
De la retroalimentacion alcanzada se fomentara égonm continua de los
procesos.

Establecer politicas de marketing, dotar de presstpupara la elaboracion de
planes de marketing y promocién de los servicicartaflos y trabajar en el
mantenimiento e incremento de la cartera de ckeatdravés de un eficiente
servicio post-venta.

Si bien el ahorro de recursos generado por la mgtédon de una gestion basada
en procesos es importante, se recomienda parasaanicial limitar los procesos
escogidos, ya que el mejoramiento simultaneo déhosuprocesos puede resultar
contraproducente —por ser muy costoso y demandehantiempo, descuidando
el desarrollo normal de los negocios—, lograndoejlesfuerzo de mejoramiento
carezca de enfoque y coordinacién. De ello queeldcsionar los procesos
criticos se deba establecer prioridades para logrses, garantizando que el
esfuerzo sea manejable.

Se debe motivar e incentivar al personal para mantl®s principios y valores

que rigen a la organizacion, ademas lograr que elopleados se sientan
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comprometidos y el clima organizacional sea Optpam el buen desempefio de
sus funciones.

De la Matriz de Analisis Comparativo se evidenaiddctibilidad de alcanzar un
ahorro anual de 39378560 segundos, que monetarianse traducen en
57936.16 dolares americanos. Al considerar quadisis actual se centra en una
reducida muestra de subprocesos y actividadesgatedas, se intuye que por la
aplicacion de una gestion integral basada en posce® pueden optimizar una
gran cantidad de tiempo y dinero. Por lo que Sem&nda el uso de los fondos
en ahorro esperado en la capacitacion de los edydqzara alcanzar una Rolasa

mas integrada y capacitada.
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